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RESUMEN 
Este es un proyecto enfocado a la mejora de los procesos de 
una empresa manufacturera, aplicando la metodología del Rediseño de 
Procesos, principalmente abarcando los procesos críticos que están 
afectando las utilidades de la empresa. 
Para ello se realizó un estudio y levantamiento de la situación 
actual, en donde se obtuvo que los problemas principales o críticos que 
afectan a esta empresa son los de gestión productiva, existe 
descoordinación entre las áreas y no cuentan con buenos flujos de 
información que puedan otorgar indicadores para ayuda de la gestión 
además de una baja sostenible en los ingresos en el último periodo 
analizado. 
Dentro de las propuestas de meJora está el potenciar los 
recursos computacionales existentes por medio de las planillas Excel, 
crear una alianza estratégica para el despacho de productos que logre 
cambiar la imagen que tienen los clientes de la empresa, modificaciones 
en el Layout de la empresa sin incurrir en gastos excesivos ya que se 
aprovecharan los espacios disponibles, crear el departamento de Control 
de Calidad para asegurar que los productos estén bajo los estándares 
establecidos y por supuesto, el rediseño de los procesos críticos que 
fueron levantados. 
Con todas estas meJoras se espem que las utilidades de la 
empresa se incrementen en comparación al año en estudio, revertir la 
escena actual con respecto a las cotizaciones aprobadas por los clientes 
versus las rechazadas, mejorar la imagen que por años se han ido 
formando los clientes, mejorar la calidad de los productos realizados en 
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todas sus etapas a fm de obtener una sostenible mejora sustancial de la 
empresa enfocándose en los procesos de gestión productiva. 
íx 
l . INTRODUCCIÓN 
En la empresa gráfica BF Chile S.A., dedicada principalmente 
a la impresión de formularios continuos, existe la necesidad de realizar 
un rediseño de los procesos de gestión que afectan al área productiva, 
esto surge debido a una baja considerable en las ventas, poca 
permanencia en la cartera de clientes, problemas de coordinación entre 
el área comercial y el área productiva, además de reprocesos y rechazos 
sostenidos de los productos elaborados y una falta de indicadores e 
información debido a que no existe ningún proceso correctamente 
defmido y documentado. 
Ante esta situación~ es necesario un análisis de la situación 
actual de la empresa además de definir propuestas para un rediseño d e 
los procesos de gestión. Esto a fin de llevar a BF Chile S.A. a la 
vanguardia de los estándares intemacionales de calidad y cumplir con 
las nuevas exigencias de los clientes, para así posicionarse con una 
clara y sostenida ventaja competitiva en el mercado. 
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11. FUNDAMENTACIÓN DEL TEMA 
El sector industrial de las Pymes, en el último tiempo, se ha 
visto fuertemente afectado por los avances tecnológicos, la 
competitividad y la crisis económica actual, siendo indispensable la 
constante actualización, mejora continua y reingeniería de procesos, las 
cuales llevan a la necesidad de un profesional especializado que pueda 
realizar un correcto estudio generando resultados concretos y factibles 
ante estas necesidades. 
La empresa BF Chile S.A. no ha quedado fuera de estos 
factores que afectan las utilidades, principalmente se ha visto afectada 
por la baja en las ventas y poca permanencia de los · dientes, lo que 
desencadenó en una serie de reducciones de costos. 
Como es común en el sector de las Pymes, cuando se trata de 
reducción de costos se apunta primeramente a los recursos humanos , y 
es por esto que en el último periodo la tasa de desempleo se ha 
incrementado en comparación al año anterior. Sin embargo, esto no ha 
ayudado a repuntar la baja en las utilidades, solo ha dado 
temporalmente estados de resultados favorables. 
Si las empresas valoraran los óptimos resultados que podrían 
obtener con un rediseño de procesos~ no serian necesarios los despidos, 
faltas de capacitaciones, descartar las inversiones en tecnología, entre 
otros. Y verían que incluso podrian incrementar su ventaja competitiva 
d iferenciándose en ámbitos de calidad, precio y servicio entregado, 
además de un aumento en las utilidades con respecto a años anteriores. 
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111. DESCRIPCIÓN DE LA ORGANIZACIÓN 
BF Chile S.A., empresa fundada en Santiago en el año 1986, 
filial de Imprenta A. Molina Flores S.A. (AMF), dedicada al diseño e 
impresión de formularios comerciales, blocks, talonarios, impresión 
variable y gráfica publicitaria que son distribuidos a lo largo de Chile. 
En sus inicios solo se elaboraban formularios comerciales, 
básicamente facturas, boletas, guías de despacho, notas de crédito, 
entre otros. Pero con el pasar de los años las necesidades de los clientes 
han cambiado y dado a los marcados avances tecnológicos que dieron 
paso a los formularios electrónicos, que muchas de las grandes 
empresas ya utilizan, se vieron en la necesidad de ampliar su gama de 
productos incorporando la impresión variable. Posteriormente, deciden 
añadir a su inventario de máquinas, prensas impresoras de formato 
plano, las que permitirían la elaboración de gráfica publicitaria como 
afiches, dípticos, tripticos, folletos en general, block y talonarios. 
Actualmente, en BF Chile S.A. trabajan alrededor de 57 
personas distribuidas en los distintos cargos como son los 
administrativos, comerciales, gestión, producción, limpieza y 
distribución. La persona que está a cargo de esta empresa es don 
Agustín Viu S., Gerente General, quien administra y lidera. A 





Figura 111.1 - Estructura de la Organización 
IU.l nefinición del Negocios 
111.1.1 Misión 
Orientar al cliente en su decisión y que obtenga el resultado 
más adecuado para sus proyectos. 
10.1.2 Estrategia del Negocio 
"Presentes en el mercado nacional como especialistas de 
diseño e impresión de formularios comerciales desde 1986, estamos 
continuamente creciendo y logrando un gran y merecido prestigio cuyo 
resultado es la confianza de importantes empresas desde Arica a Punta 
Arenas, que continúan día a día trabajando con nosotros. 
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En cada una de nuestras seccrones, usted encontrará el 
resultado de un cuidadoso trabajo en cada etapa del proceso de 
producción, garantizando así un producto final de alta calidad y 
puntualidad en la entrega como lo requieren sus proyectos. 
Por la constante inquietud de entregar un mejor servtcm, 
hemos incorporado impresión variable y gráfica publicitaria a nuestro 
portafolio de servicios, más tecnología de punta en combinación con 
nuestro grupo humano y equipo de técnicos altamente especializados 
que forman parte de nuestra empresa." (Agustín Viu S., 
Gerente General BF Chile S.A.}. 
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IV. DESCRIPCION DE LA UNIDAD BAJO ESTUDIO 
Por medio de un estudio realizado a la empresa mediante 
entrevistas y encuestas se defmió que los procesos críticos a analizar 
serán los de gestión Comercial, Planificación y Operaciones, puesto que 
estos son los que tienen un mayor impacto en la consecución de los 
objetivos de la empresa, es decir, son los procesos que afectan a las 
utilidades. 
Los procesos que forman parte de la cadena de valor de una 
empresa están definidos como Macroprocesos (Barros, 2003) y estos se 
clasifican como: 
Macrol Gestión, Producción y Provisión del bien o 
serv1c10 
Macro2 Desarrollo de nuevos productos y/ o servicios 
Macro3 Planificación del Negocio 
Macro4 Procesos de apoyo (financieros, RRHH, 
Infraestructura) 
Tabla IV.l- Macroprocesos de la Cadena de Valor 
Priorizando los procesos críticos de la empresa BF Chile S.A. 
dentro del Macrol como se muestra en la tabla anterior (Tabla IV.l), se 
realizó una descripción del proceso critico al cual se enfocará el 
rediseño: 
• Operaciones o Producción: Esta área se encarga de la 
gestión de los procesos productivos tales como Pre-
Impresión, Impresión y Terminación. 
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V. IDENTIFICACION DE PROBLEMAS Y OPORTUNIDADES DE 
MEJORA 
En base a las entrevistas y encuestas realizadas al Macro 1 de 
la empresa, se obtuvieron los siguientes problemas y oportunidades de 
meJora: 
• Existe una descoordinación entre ventas y producción, lo 
que dificulta las entregas a tiempo y genera tiempos 
muertos en máquina. 
• Las Órdenes de Producción (O.P.) no llegan a planificación 
con la información necesaria y en algunos casos es 
incorrecta. 
• No cuentan con un sistema de planificación de producción, 
esto sólo se lleva a cabo de forma verbal por el Jefe de 
Producción. 
• No existen procedimientos debidamente definidos y 
documentados para ningún área. 
• En caso de productos no conformes de clientes, el servicio 
postventa no tiene ninguna medida definida de qué hacer 
ante ello. 
• No existe un adecuado manejo de la información, sólo en 
algunos casos se utiliza una planilla Excel. 
• No cuentan con un control de la producción que 
proporcione indicadores e información para análisis y 
mejora. 
• No se lleva registro de los rechazos y reprocesos realizados. 
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• No existe un departamento o área de Control de Calidad, 
sólo cuentan con las inspecciones de los mismos operarios 
en cada proceso. 
• Existe una página Web que prácticamente no se utiliza, esta 
podría ser de gran utilidad para la gestión y un plus ante los 
clientes. 
VI. LIMITACIONES Y ALCANCE DEL PROYECTO 
Dentro del área comercial, existe la dificultad en la obtención 
de la información referente a ventas, facturaciones mensuales e 
indicadores que puedan ayudar al estudio de la situación actual y al 
enfoque de la propuesta de mejora. 
Cabe mencionar que no se podrá realizar alguna propuesta de 
mejoramiento a la infraestructura de la empresa. 
El alcance de este proyecto abarca un estudio de los procesos 
de gestión productiva, el levantamiento de la situación actual y la 
propuesta de rediseño de estos procesos. En algún caso podría 
proponerse la creación de algún departamento o área que no exista en la 
empresa. 
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VII. OBJETIVO DEL PROYECTO 
VII.l Objetivo General 
Realizar un levantamiento y rediseño de los procesos críticos 
de gestión productiva. 
VII.2 Objetivos Específicos 
• Rediseñar y meJorar los procesos críticos de gestión que 
afectan al área de Producción. 
• Dejar los dmientos hacia una certificación de calidad ISO 
9000. 
• Generar condiciones en función al rediseño para mantener 
dientes conformes y captar nuevos disminuyendo los 
rechazos, reprocesos e inconformidades 
• Aplicar metodologías y conocimientos adquiridos aplicables 
en empresas manufactureras. 
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VIII. ESTADO DEL ARTE 
Como se mencionó anteriormente, esta empresa se dedica a la 
impresión de formuléU"ios comerciales, talonarios, afiches, blocks, entre 
otros. Se encuentra bien posicionada dentro del mercado por su 
trayectoria y prestigio, además de ser una empresa filial de AMF, líder 
en el rubro. Sin embargo, en el último tiempo ha presentado una baja 
significativa en las ventas de alrededor de un 30%, por lo que sus 
utilidades también han disminuido. 
La crisis económica actual del país ha tenido su efecto en los 
clientes y estos a su vez exigen una mayor calidad en sus productos a 
precios más asequibles, incluso en algunos casos han optado por la 
competencia o por productos sustitutos como lo son los formularios 
electrónicos lo que se ha visto reflejado en la baja de las cotizaciones. 
Esta situación es la que mantiene a algunas de las máquinas 
detenidas por no tener la carga de trabajo suficiente para entrar en 
funcionamiento y en algunos casos es .más rentable extemalizar la 
elaboración de los productos debido a su bajo volumen. 
Los procesos no están debidamente definidos m 
documentados, por lo que no existe información referente a cargos, 
procedimientos., registros de producción, rechaws, reprocesos, quejas o 
reclamos de clientes. Claramente se puede dilucidar que existe un gran 
desorden en los procesos de gestión, ya que estos son los que 
administran, planifican, dirigen y controlan el resto de los procesos, 
provocando así que estos no se lleven a cabo de manera óptima. 
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Y es ante esta situación que este proyecto propone un rediseño 
de aquellos procesos críticos de gestión del área de PI'oducción. 
VIII. l. Evaluación del entorno 
Para realizar un correcto levantamiento de la situación actual 
es necesario comenzar a analizar el entorno, el mercado en donde se 
encuentra la empresa, definir y aclarar cuáles son los pros y los contras 
que actualmente tiene BF Chile S.A., por lo que se utilizó la técnica de 
análisis FODA que a continuación se explica (Fig. VIIL2), donde las 
Fortalezas y Debilidades corresponden al análisis interno mientras que 
las Oportunidades y Amenazas al externo. 
Figura VIII.2 - Análisis FODA BF Chile S.A. 
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La fmalidad de este análisis es minimizar los impactos de las 
amenazas y mejorar las debilidades así como aprovechar las 
oportunidades y reforzar aún más las fortalezas existentes. 
VID.2. Flujo de Procesos 
Para entender cuál es la situación actual de la empresa se 
realizaron encuestas a todo el personal para así identificar el flujo de los 
procesos y en qué consiste cada uno de ellos y además se realizó la 
descripción de los cargos más relevantes para este estudio (Ver Anexo 1 
- Cuestionario Descripción de Cargos y Procesost. 
De estas encuestas se realizó un levantamiento del flujo de 
procesos como se ve en el diagrama anterior (Fig. VIII.3), además de 
realizar un levantamiento de los procesos de gestión, que son los que se 
rediseñarán (Ver Anexos 4 y 5). 
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Flujo Productivo BF Chile S.A. 
Cliente Ventas Ge,;~:::':rt.s Jefe Producción Abastecimiento Pre Impresión Jefe de Taller Despacho 
~ 
~ 
""e:. '>-+---+---+----+----+----+----+-l{ ~· 1 
SI 
Figura VID.3 - Diagrama de Flujo de Procesos 
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VID.3. Evaluación de los procesos críticos de gestión 
VIII.3.1. Evaluación Cualitetiva 
Para poder conocer cuáles son los procesos críticos que se 
rediseñarán, se realizaron encuestas a los Gerentes y Jefes de áreas, 
donde en ellas se marcó por orden de importancia, las que consideran 
más relevantes para el desarrollo de las actividades de la empresa (Ver 
Anexo 2 - Encuesta Evaluación y Priorización de Problemas) y a través 
de esto se puede hacer una matriz de priorización. 
La siguiente tabla (Tabla VIII.2) muestra la ponderación que se 
les dio con respecto al impacto que estos problemas provocan en la 
consecución de los objetivos de la empresa. Se utilizó una escala de 1 a 
10, donde 10 es "Alto Impacto" y 1 es '"Sin Importancia". En la columna 
Factor está representada la ponderación dependiendo de la importancia. 
El total de punto se obtiene de multiplicar este factor de 
importancia por la frecuencia, y esta última se obtuvo de un promedio 
también de las encuestas, tomando como referencia una escala de 1 a 
100%, es decir, suponiendo una muestra de 100 Órdenes de 
Producción. 
Estos datos son tomados de los cargos especificados en la 
siguiente muestra: 
• Gerente General 
• Gerente de Ventas 
• Jefe de Producción 
• Encargado de Contabilidad 
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• Jefe de Pre-Impresión 
• Jefe de Impresión y Taller 
• Jefe de Terminación 
• Encargado de Bodega de Papeles 
• Encargado de Bodega Insumos y Despacho 
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' No exis~ un departamento o área ' 
de Control de Calidad, sólo 
cuentan con las inspecciones de 
los mismos operarios en cada 
proceso. 















Figura Vlll.4 - Priorización de Problemas 
Lu ego de un análisis cualitativo (Figura VIII.4) se pudo llegar 
al siguiente resultado, en el que se observan que los problemas 
principales que afectan las ventas y utilidades son: 
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• D: No existen procedimientos debidamente definidos y 
documentados para ningún área. 
• 1: No existe un departamento o área de Control de Calidad, sólo 
cuentan con las inspecciones de los mismos operarios en cada 
proceso. 
• A: Existe una descoordinación entre ventas y planificación, lo 
que dificulta las entregas a tiempo y genera tiempos muertos en 
máquina 
• B: Las Órdenes de Producción (O.P.) no llegan a planificación con 
la información necesaria y en algunos casos es incorrecta. 
• C: No cuentan con un sistema de planificación de producción, 
esto sólo se lleva a cabo de forma verbal por el Jefe de 
Producción. 
VIII.3.2. Evaluación Cuantitativa 
La evaluación cualitativa nos entrega ciertos indicadores pero 
con un bajo grado de confianza por su subjetividad, es por eso que la 
evaluación cualitativa tiene una mayor importancia a la hora de analizar 
y tomar decisiones, .en este caso se tomaron algunos datos obtenidos de 
la facturación y los estados de resultados de la empresa~ donde se 










2008 2009 %Vi1i. 
10.957 12.526 14,3% 
172.737 107.882 -37,5% 
145.568 170.080 16,8% 
99.958 107.955 8,0% 
19 o 0,0% 
429.239 398.443 ·7.2% 
B F CHILE S.A. 
Ingresos Operacionales 
Comparati~ 2008 - 2009 
{cifras en Miles de $ ) 
11 Trimestre 111 Trimestre 
2008 2009 %Vw. 2008 2009 %Vw. 
8.765 15.921 81,6% 14.107 8.062 -42,9% 
181 .391 103.611 -42,9% 138.308 101 .788 -26,4% 
119.731 142.148 18,7% 121 .584 152.136 25,1% 
120.679 92.753 -23,1% 131 .115 77.384 -41 ,0% 
675 192 -71,6% 4.068 4.465 9,8% 
431.241 354.625 -17,8% 409.182 343.835 -16,~ 
Tabla VIH.3 - Ingresos Opemcionales 
IV Trimestre 
2008 2009 %Vw. 
8.280 12.811 54,7",.(, 
157.658 113.208 -28,2% 
132.187 189.304 43,2% 
199.332 72.11 1 -63,8% 
o 830 #Pfo//0! 
497.458 388.264 -22,0% 
En la tabla anterior (Tabla VIIL3) se muestran las ventas 
totales realizadas de manera comparativa para los primeros tres 
trim estres del año de manera comparativa año 2008-2009. Claramente 
se puede observar que las ventas han disminuido progresivamente con 
respecto al año anterior, principalmente los impresos de gráfica 
publicitaria, que son los que mayor margen de ganancia proporcionan, a 
cambio se ha incrementado la venta de formularios comerciales del tipo 
legal (los que requieren ser timbrados por el S .I.I.). 
Sin embargo, los totales han decrecido como se muestra en la 
tabla (Tabla VIII.4 - Ingresos Mensuales} y gráfico siguiente (Fig. VIII.S -
Ventas Comparativas 2008-2009), para los meses de Enero a Octubre de 






















































































B F CHILE S.A. 
Ingresos Operacionales 
Comparati10 2008 - 2009 
(cifras en Miles de$) 
Enero 
2009 % 2008 
4.908 58,6% 3.709 
36.286 -35,0% 51 .436 
63.248 -11,1% 44.143 
43.428 74,3% 32.529 
o #Pf'J/01 o 
147.870 -4,6% 131.817 
Marzo 
2009 % 2008 
2.030 -51 ,1% 2.899 
46.789 -28,5% 64.278 
56.093 85,5% 32.385 
33.500 -21,2% 38.020 
o -100,0% 675 
138.412 -2,8% 1'38.257 
Mayo 
2009 % 2008 
5.354 85,3% 2.977 
41 .308 -22,6% 63.736 
45.783 -8,5% 37.288 
38.840 6,1% 46.038 
192 0,0% o 
131.477 -8,0% 150.039 
Julio 
2009 %Var. 2008 
2.482 -46,8% 6.699 
33.008 -39,7% 44.591 
49.637 18,8% 41 .724 
32.269 -31,4% 32.649 
o 0,0% o 
117.396 -21,3% 125.663 
Septiembre 
2009 %Var. 2008 
1.776 -30,7% 1.881 
44.993 15,5% 63.418 
44.620 19,5% 38.313 
20.580 -80,0% 64.632 
4.465 9 ,8% o 
116.434 -13,4% 168.244 
No\iembre 
2009 %Var. 2008 
7.227 123,4% 3.164 
40.606 -25,2% 39.706 
63.21 0 81 ,2% 54.664 
31 .114 -45,3% 77.820 
o 0 ,0% o 
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Figura VIII.S -Ventas Comparativas 2008-2009 (Mües de $) 
De acuerdo al análisis cuantitativo realizado en base a los 
estados de resultados, se puede dilucidar que la principal problemática 
es la baja en las ventas y por consiguiente las utilidades. 
Para el año 2008 se tiene un acumulado de ventas de 
$1.767.120.000 que para el año 2009 descendió a $1.485.167.000, lo 
que significa una baja de un 15,96% en las utilidades obtenidas este 
año que traducido a pesos son $281.953.000. 
Ante esto es que se buscará el por qué a esta situación, cuales 
son los factores principales que están influyendo, los procesos críticos 
del Macro 1 enfocados a la producción, a fm de revertir esta situación 
quizás no a un 100% pero de manera que se pueda superar este 
decrecimiento. 
zo 
Dentro de la cartera de clientes de BF Chile S.A., actualmente 
figuran como los que generan mayores ingresos: 
• Empresas Carozzi S.A. 
• Rendic Hermanos S.A. 
• Unilever Chile S.A. 
• Distrib. de Ind. Nacionales S.A. (Din) 
• Comercializadora S.A. (Hites) 
• A.F.P. Capital 
• Isapre Cruz Blanca 
• Cía. de Seg. de Vida Consorcio Nac. Seg. S. A. 
• Farmacias Cruz Verde S.A. 
• Cía. Chilena de Tabacos 
• Comercial Costa S.A. 
• Banco de Chile 
• Banco Santander 
• Empresa de Correos de Chile 
• Cervecería Chile S.A. 
• Cía. Cervecerías Unidas S.A. (C. C. U) 
• Banco París 
• Promotora de Belleza S.A. 
• Hospital de Carabineros 
• Emp. de Giros y Serv. (Tur Bus) 
• Poder Judicial (Todas las regiones) 
• Shell Chile S.A.C. E. L 
• Prefabricados de Hormigón Grau S.A. 
• Metrogas S.A. 
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IX. PROPUESTA METODOLÓGICA 
IX. l Levantamiento de la Situaeión Aetual 
Luego de un análisis de la situación actual, claramente se 
puede observar que los procesos de gestión críticos para la empresa son 
el Comercial, Planificación y Operaciones correspondientes al macro 1, y 
es en estas áreas donde se enfocará este proyecto de rediseño. 
Gestión de Planificación 
• Falta de sistema de 
planificación online 
para las secciones 
involucradas 
• Descoordinación con 
información 
proveniente de ventas 




Calidad de los Productos 
• No existe un 
departamento o área 
dedicada a la gestión 
de la calidad 
• No se realizan 
inspecciones a los 
productos 
Gestión Comercial 
• Descoordinación entre 
Ventas y Planificación 
• Mal uso de ERP 
existente 
• Fuerza de ventas poco 
calificada 
• Procedimientos no 
definidos para la 
fuerza de ventas 
• No existe servicio 
post-venta 
• No se utiliza 
adecuadamente la 
página web existente 
Gestión de Operaciones 
• Procedimientos no 
definidos para 
procesos productivos 
• Falta de sistema de 
manejo de información 
• Falta de indicadores 
de Productividad 
• No existe registro de 
rechazos o reprocesos 
Figura IX.6 - Brairastorm.iag para Decrecimiento de Utilidades 
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En la Fig. IX.6 se plantea un Brainstorming a fin de analizar 
cuáles son los posibles factores, que dentro de las áreas a rediseñar, que 
pu edan haber afectado las utilidades. Tomando como los principales la 
gestión comercial, planificación> operaciones y la calidad del producto. 
Tomando estos datos y los de la Tabla VIII.2- Priorización de 
Problemas, se construyó una gráfica de Pareto como se ve en la Figura 
IX. 7, donde se clarificó el 20% de los problemas que inciden en un 80% 
de la baja de las utilidades. 
Diagrama de Pareto de Problemas 
~r----------------------------------. 
















Problemas O H 1 F G E A B C J 
Frecuencia 100 100 100 94 92 88 76 68 54 43 
Porcentaje 12,3 12,3 12,3 11,5 11,3 10,8 9,3 8,3 6,6 5,3 
%acumulado 12,3 24,5 36,8 48,3 59,6 70,4 79,8 88,1 94,7 100,0 
Figura IX. 7 - Gráfica de Pareto 
Los problemas más críticos obtenidos de este análisis son: 
• No existen procedimientos debidamente definidos y 
documentados para ningún área 12,3% 
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• No se lleva registro de los rechazos y reprocesos realizados 12,3% 
• No existe un departamento o área de Control de Calidad, sólo 
cuentan con las inspecciones de los mismos operarios en cada 
proceso 12,3% 
• No existe un adecuado manejo de la información, sólo en algunos 
casos se utiliza una planilla Excel 11,5% 
• No cuentan con un control de la producción que proporciOne 
indicadores e información para análisis y mejora 11,3% 
• En caso de productos no conformes de clientes, el servicio 
postventa no tiene ninguna medida definida de qué hacer ante 
ello 10,8% 
• Existe una descoordinación entre ventas y planificación, lo que 
dificulta las entregas a tiempo y genera tiempos muertos en 
máquina 9,3% 
IX.l.l. Definición del Horizonte de Tiempo 
Para la defmición del horizonte de tiempo, es decir, una 
planificación de las tareas a realizar en base a los estudios explicados 
anteriormente, se realizó un esquema tipo Carta Gantt (Ver Anexo 3 -
Planificación del Proyecto). Esto a fm de estructurar los tiempos a 
utilizar y dar un orden secuencial al avance del proyecto en cuestión. 
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IX.2 Descripción y Diseño de Procedimientos Actuales 
Para poder comenzar a rediseñar, primeramente se debe 
establecer las metodologías de los procesos tal como se llevan a cabo 
actualmente. En esta etapa se utilizarán las mtsmas encuestas 
anteriores (Ver Anexol -Cuestionario Descripción de Cargos y Procesos 
y Anexo 6 - Descripción de Cargos) y los resultados de los anális is 
cualitativo y cuantitativo. Además a continuación se ilustra la 
trazabilidad de los procesos dentro de la empresa (Fig. IX.8}. 
Bode g aje y 
stock 
V e ndedor 
T e rrninac lón 







MP e in sumas a 
producción 
Figura IX.S - Trazabilidad Actual del Producto 
IX.2.1. Procesos de Gestión Comercial 
Los procesos de Gestión Comercial en la empresa BF Chile 
S.A. son los que involucran la comercialización de los productos, se 
encargan del marketing, de la atención al cliente, las cotizaciones y 
presupuestos, dirigir la fuerza de ventas, iniciar el proceso productivo 
mediante la negociación con los clientes. Estos procesos relacionados a 
esta área y que afectan a la producción actualmente son: 
• Obtención de vos o de Cliente 
• Generación de Orden de Producción (OP) 
• Generación de Orden de Compra para Materia Prima e 
In sumos 
Para esto se realizó una descripción escrita, los procedimientos 
para cada una de estas tareas (Ver Anexo 4 - Procedimientos Gestión 
Comercial) . 
~ 
IX.2.2. Procesos de Gestión de Productiva 
Los procesos de Gestión de Productiva en la empresa BF Chile 
S.A. son los que abarcan la revisión, análisis y distribución de las 
Ordenes de Producción a las secciones correspondientes según los 
procesos que estos requieran, así como la asignación de cada una de 
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éstas a las prensas impresoras (máquinas); Planifican la compra de 
materia prima e tnsumos así como la realización de horas 
extraordinarias o sobre tiempo de los trabajadores en cualquiera de las 
secciones, la administración, dirección y control de los procesos 
productivos, tanto de las máquinas como de los trabajadores que las 
operan y de aquellos que no trabajan en máquinas, de los encargados de 
bodegas de materia prima e insumos. Estos procesos relacionados a esta 
área actualmente son: 
• Distribución de Orden de Producción (Ver Anexo 5 -
Procedimientos Gestión Productiva). 
• Registro Planificación de la Producción (Ver Anexo 5 -
Procedimientos Gestión Productiva). 
• Control de la Producción: Para este caso no existe un 
procedimiento establecido debidamente y es el Jefe de 
Taller quien recorre cada máquina mientras procesan las 
OP's para ir controlando que este conforme con los 
requerimientos del cliente. Sólo en esta etapa es que se 
realiza un control de producción. 
• Despacho de Producto (Ver Anexo 5 - Procedimientos 
Gestión Productiva}. 
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IX.3 Indicadores de Proceso 
Para recoger de la manera más representativa la información 
relacionada a la ejecución de los procesos, a fin de determinar la 
capacidad, eficacia y eficiencia de estos mismos, es que se han 
identificado ciertos indicadores. 
Tomando los puntos críticos obtenidos de la gráfica de Pareto 
(Fíg. IX. 7) y comparándolos con el cuello de botella visible en el flujo de 
trabajo (Fig. IX.8 - Trazabilidad Actual del Producto), se decide definir 
indicadores en base a la información otorgada en la empresa por medio 
de la siguiente ecuación (1): 
N o o cantidad de problemas o faltas lOO I d. d 
--- - - --=------'--- * = n zca or 
Total favorable (esperado o correcto) ( 1) 














Cantidad de OP's 
recepcionadas en Pre-
25 15 60,0% 
Prensa con problemas 
de información 
Retraso en activar 
OP's por falta de 25 20 80% 
información 
Producción 
defectuosa por falta 
35 4 11,4% 
de inspecciones de 
procesos 
Productos rechazador 




50 3 6% 
defectuosa 







Del análisis de la Tabla IX.5, se puede dilucidar que para 
poder obtener mejoras en los procesos se debe mejorar la gestión, 
principalmente en los procesos de la tabla anterior, para lo cual se tomó 
el levantamiento inicial de los procesos y posteriormente se trabajó en 
su mejora, en el rediseño de ellos. 
Ahora, enfocándonos en el principal objetivo, que .es la 
disminución de las ventas, de lo que se arrastra un dato no menor, de 
cada 30 cotizaciones realizadas en una semana, sólo un 65'% de ellas en 
promedio es aceptada por el cliente,. lo que daría aproximadamente unas 
1 O a 11 cotizaciones rechazadas semanalmente. Mensualmente esto 
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•. 
sería aproximadamente de 120 cotizaciones, solo 78 de ellas son 
aprobadas. 
Llevando estos indicadores a valores usando los datos de las 
ventas comparativas para el año 2009, nos refleja que en promedio 
mensual se venden $123.764.000 correspondiente al 65% de las 
cotizaciones aprobadas, sin embargo, el restante 35% que dejan de 
generar corresponde a $66.642.000, cifra que no deja de ser menor. 
Por lo tanto, si se proyecta que en los mejores escenarios 
posibles esto logre ser mejorado podría verse la siguiente comparativa: 








25% 6 1.517 
30% 65.361 
35% 66.642 
Tabla IX.6 - Disminución de Cotizaciones rechazadas 
Gradualmente al Ir disminuyendo las cantidades de 
cotizaciones rechazadas, las ventas podrían ir aumentando como se 
muestra en la Tabla IX.6, y es para ello que se propone una serie de 
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mejoras a los procesos de gestión productiva a fin de poder recuperar la 
confianza de los clientes y repuntar las ventas de la empresa. 
IX.4 Mejoramiento Sistema de manejo de información 
Actualmente la empresa posee un sistema de información 
computacional proporcionado por AMF quienes lo utilizan en su planta, 
sin embargo, este ERP (Planificación de los Recursos Empresariales} no 
cumple con los requerimientos de BF Chile S.A., ya que esta empresa 
corresponde a la clasificación de PYME, por ende existen módulos 
innecesarios y demasiado tediosos para poder utilizarse. Solamente se 
utiliza par:a las cotizaciones, ventas e ingreso de las Órdenes de 
Producción, el resto de las áreas carece de un sistema de información, 
en algunos casos se recurre a planillas Excel. 
Es por esto que dentro del rediseño de procesos se analizará el 
correcto manejo de la información proporcionando por las herramientas 
computacionales, en este caso Excel, para mejorarlo y optimizarlo, y así 
poder ser utilizado en todos los procesos de gestión productiva 
proporcionando un mejor flujo de la información e indicadores medibles 
que actualmente son inexistentes en esta empresa ajustándose al 
presupuesto de una PYME. 
Se crearán planillas que puedan quedar disponibles en la Red, 
y de acceso restringido sólo para los involucrados en los procesos de 
gestión productiva. 
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l. Orden de Producción (Mejorada FO-PR0-00, Ver Anexo 
7): Se simplificó la Orden de Producción antigua 
dejando sólo lo que se requiere y eliminando lo que no 
se utilizaba, ajustándola a un tamaño de página A3 
(29,7 cm x 42 cm), de manera que quede en la Red y en 
caso de necesitarla de manera fisica, podrá ser impresa 
debidamente validada (Ver Procedimiento de Control de 
Documentación PO-CCA-01, Anexo 10) 
2. Planificación de la Producción en Máquinas (FO-PR0-
01, Ver Anexo 8): Se diseñó una planilla Excel que se 
ajusta a los requerimientos de la empresa, la cual 
quedará disponible en Red para el Jefe de Producción, 
Jefe de Pre-prensa, Jefe de Taller o quien la necesite 
bajo una debida autorización. 
3. Orden de Compra Digital (FO-ABA-01, Ver Anexo 10): 
Se diseñó una nueva Orden de Compra a modo que esta 
quede de manera digital en la Red y pueda ser enviada a 
los proveedores vía .mail y así agilizar el proceso de 
compras de una manera más transparente y rápida. 
Con estas mejoras se logrará que la información esté siempre 
en línea, de una manera limpia y fluida aprovechando los puntos de Red 
existentes en los puestos de trabajo involucrados. Se podrá obtener 
información detallada según cada una de las Ordenes de Producción, 
pudiendo así generar indicadores que hasta ahora eran prácticamente 
imposibles o muy tediosos de obtener. Con esto se podrá analizar y 
tomar decisiones con respecto a los procesos productivos que hasta 
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ahora eran una nebulosa y que solo por medio de la experiencia y 
supuestos, podían llevarse a cabo. 
IX.S Estrategia de Cooperación 
Una ventaja competitiva significativa es crear alianzas 
estratégicas, y una oportunidad es el traslado y despacho de productos. 
Para ello se propondrá una alianza con empresas dedicadas a la 
logística, almacenamiento y distribución de especies para los productos 
legalizados o timbrados. 
La idea es otorgar a sus clientes la seguridad de que sus 
productos llegarán de manera oportuna y en las mejores condiciones, 
puesto que en algunos casos se entregan formularios comerciales 
timbrados por el S.I.I., convirtiendo por ejemplo, una simple factura en 
un documento valorizado y legal. 
Tras un análisis de distintos tipos de empresas dedicadas al 
rubro, se obtuvieron valores referenciales con respecto a los kilogramos 
requeridos para despachar. 
Rango .Kilos 
Hasta Basta Basta Basta Hasta 
Plazos 
de Kg. 
Destinos entrega 1,50 3,00 6,00 10,00 15,00 Adic. 
Arica, !quique DHS 5.830 9.760 16.740 31.700 33.160 1.820 
Arica, !quique DHSS 3.500 5.870 10.050 19.020 19.880 1.090 
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Antofagasta DHS 5.240 8.300 13.820 25.790 26.660 1.470 




Ovalle DHS 3.070 4.230 5.680 7.070 7.500 440 
Valparaíso, 
Viña del Mar, 
San Antonio DHS 2.920 3.360 4.830 6.370 6.850 390 






Los Ángeles DHS 2.920 3.660 5.170 6.660 7.070 400 
Temuco, 
Valdivia, 
O somo DHS 3.070 4.370 6.260 7 .220 7.500 440 
Puerto Montt DHS 3.360 4.830 6.720 7.640 7.940 460 
Coyhaique, 
Punta Arenas DHS 5.540 9.310 16.310 32.280 34.580 1.910 
Tabla IX. 7 - Valorizaciones promedio de Despachos (valores en 
pesos según cantidades, DHS: día hábil siguiente, DHSS: día hábil 
subsiguiente). 
Las cantidades que se despacharían varían según el cliente y 
los requerimientos de éste, es decir, cuantos formularios compre a BF 
Chile S.A. y hasta que localidad será enviada como se ve en la Tabla 
IX.7. 
Esta propuesta va por sobre los costos involucrados que para 
algunos puede ser excesivo, pero si se mira en el largo plazo, esto 
cambiará la imagen de BF ante los cliente, proporcionándoles confianza 
y la imagen de una empresa seria que se preocupa de que sus productos 
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lleguen en buen estado hasta sus clientes, creando un valor agregado 
que hasta ahora carecen, y cambiando la tendencia de las ventas por 
una en pendiente positiva. 
Para poder estimar cuantos serían los despachos a solicitar ya 
sea de productos en general o de formularios legalizados se tomó el total 
de ventas del año 2009 junto con la información obtenida por el 
departamento Comercial y se pudo estimar cuanto fue la cantidad 
despachada de formularios timbrados o legalizados por el S .I.I., se 
muestra a continuación en la siguiente tabla (Tabla IX.8): 
Cajas (unid Valor despacho 
xaño) ($) 
Total de Formularios 12.970 29.830.087 
Sólo Formularios Legalizados 2.594 5.966.017 
Formularios No Legalizados 10.376 23.864.070 
Total de Productos Fabricados 23.574 54.220.383 
Tabla IX.S - Cantidad de cajas al año y valorización de Despacho 
De la Tabla 8 se puede observar que una pequeña cantidad de 
caJas son las de formularios legalizados y si se lleva a valores de 
despacho según la Tabla IX. 7 (suponiendo dentro de Santiago 3,00 kg 
más 1,00 kg adicional), esto daría $5.966.017 anual y en totalidad de 
formularios $29.830.087 anual bajo un total de ventas de $653.668.000 
anual en formularios siendo un 4,6% propuesto de los ingresos en ese 
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tipo de productos utilizado para el despacho, y si se valoriza el total de 
los productos realizados es un total de $54.220.383 anual bajo un total 
de ventas de $1.485.167.000 anuales siendo un 3,7% del total de los 
ingresos, conviene de mayor manera extemalizar el despacho de la 
totalidad de los productos. 
IX.6 Creaci6n de Departamento de Control de Calidad 
Un departamento sumamente importante es el de Control de 
Calidad, puesto que este será quien realice los muestreos e 
inspecciones de los productos terminados tanto como de las materias 
primas que ingresan a Bodega, para esto se propone la implementación 
del Departamento. Esto estará constituido por un Encargado de 
Calidad, que verá la gestión de ella y un Inspector de Calidad, que se 
preocupará del muestreo mismo, pudiendo así proyectarse a la 
inspección de productos en procesos. 
El trabajo efectuado por el inspector debe estar respaldado por 
un Informe de Inspección y 1 o Protocolo de Análisis. En este informe se 
deben incluir todos los resultados de los exámenes realizados a los 
productos y la determinación de la conformidad o no-conformidad 
hecha a partir de los resultados, así como también toda la información 
necesaria para entenderlos e interpretarlos. Toda esta información se 
debe presentar en forma correcta, exacta y clara. 
Para la inspección se aplicará la norma Chilena NCh 44 Of. 
2007 (Inspección por atributos), plan de muestreo simple, inspección 
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normal. De acuerdo al tamaño del lote o partida se determina la letra del 
tamaño de la muestra. 
Los parámetros a analizar en los productos terminados serán 
los siguientes: 
Defectos Críticos: 
./ Texto Incorrecto 
./ Folio incorrecto 
../ Mezcla de páginas autocopiativas 
./ Etiqueta de Rotulación Incorrecta en embalaje 
../ Etiqueta de Producto Incorrecta en embalaje 
Defectos Mayores: 
../ Texto Incompleto 
./ Acoplado de copias desalineado 
./ Remalai:ner defectuoso 
Defecto Menor: 
./ Repinte 
../ Variación de Tono 
./ Maculas (piojos) 
../ Sucios 
Donde cada uno de los defectos significa lo siguiente: 
../ Defecto Critico: Es aquel que hace inutilizable el material 
desde el punto de vista de su funcionalidad y estética. Dentro 
de estos defectos se incluyen también aquellas características 
que están fuera de las especificaciones . 
./ Defecto Mayor: Es aquel que sin ser critico puede dar por 
resultado una reacción adversa o negativa por parte del 
usuario . 
../ Defecto Menor: Es aquel defecto que no afecta el uso del 
producto desde ningún punto de vista, pero que muestra una 
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discordancia con respecto a las especificaciones o normas 
establecidas. 
Con esto se disminuirán los rechazos o reprocesos ya que los 
productos serán inspeccionados antes de ser despachados 
asegurándose de que sean entregados en óptimas condiciones a los 
clientes, además se propone la inspección de las materias primas para 
asegurar que estas no ingresen a producción de manera deficiente 
produciendo que finalmente el producto no esté conforme con lo 
esperado. 
Además, esto contribuirá a una mejor imagen de la empresa 
ante los clientes ya que se les informará por medio de correos 
electrónicos y la página Web, la incorporación de este nuevo 
departamento y además se adjuntará una política de calidad: 
"Somos una empresa que constantemente está buscando ser la 
mejor en nuestra especialidad, orientamos nuestros esfuerzos a lograr la 
conformidad de nuestros productos según los requerimientos de nuestros 
clientes, estamos comprometidos con la mejora continua y el desarrollo 
sustentable para así junto a nuestros trabajadores poder cumplir con 
nuestros objetivos de calidad y proporcionar a nuestros clientes la 
confianza de que sus productos en el estado que ellos desean y como 
ellos desean." 
También se asignará a esta área la responsabilidad de la 
creación, mantención y almacenamiento de los documentos escritos 
asociados a procedimientos, instructivos o registros para asegurar la 
trazabilidad de estos de manera coiTecta sin entorpecer las labores del 
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resto de los cargos de gestión, para ello se creó un Procedimiento de 
Control de Documentación PO-CCA-01 (Ver anexo 10} donde se 
establece la metodología a utilizar. 
En primera instancia se propone que se realicen inspecciones 
solo a productos terminados y materias primas, esto para interiorizar a 
la empresa en su totalidad con los conceptos de calidad, y 
posteriormente en un plazo no mayor a un año, poder implementar las 
inspecciones a productos en proceso, proyectando un escenario con 
resultados favorables se podrá dentro de ese año plazo, interiorizar los 
conceptos de Gestión de la Calidad, que para ese periodo, BF Chile S.A. 
ya contará con los cimientos claves para ello. 
IX. 7 Modificaciones en flujo f"lSico de la información 
Mediante el estudio de los flujos de información se pudo 
apreciar que existen dificultades en ello, esto debido a distintos factores, 
el más considerable es que las áreas críticas de Ventas/Cotizaciones y 
Pre-Prensa/Planificación se encuentran distanciadas por lo que se 
producen tiempos muertos entre las entradas y salidas de la 
información provocando que esta llegue incompleta o en algunos casos 
errónea, ocasionando que los productos salgan defectuosos y sean 
rechazados o reprocesados o que las fechas de entrega sean excesivas y 
sobrepasen los plazos requeridos por los clientes. 
Tomando como referencia el estudio antes realizado, se puede 
observar que dentro de los tres principales problemas dos son 
ocasionados por: 
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• Cantidad de OP's recepcionadas en Pre-Prensa con 
problemas de información (60% de las analizadas). 
• Retraso en activar OP's por falta de información (80% de 
las analizadas}. 
Nuevamente se llega al problema en el flujo de la información, 
que s1 bien se propone mejorar por medio de las herramientas 
computacionales disponibles. Una buena manera de contribuir a esta 
mejora es modificar la distribución de la planta, el Layout. 
Layout Inicial 
Primer Piso 


























Aquí se puede observar que el área de Ventas/ Cotizaciones se 












Figura IX. lO- Layout Inicial Segundo Piso 
El área donde se realiza el recibimiento de la información 
inicial y la planificación de la producción esta donde se ubica Pre-
Prensa Convencional, en el segundo piso, quedando al lado de RRHH y 
Contabilidad (Fig. IX.l O}. 
Ahora, enfocando el rediseño del Layout para meJorar los 
problemas antes mencionados se llegó a los siguientes Layouts 
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Figura IX.12 - Layout Propuesto Segundo Piso 
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En ellos se puede observar un cambio significativo, el cual es 
trasladar al área de Ventas/Cotizaciones al segundo piso a fm de que 
quede cercana al área de Pre-Prensa/Planíficación para mejorar el flujo 
de información que existe entre estas dos partes y trasladar el área de 
RRHH y Contabilidad hasta el primer piso, además se moverá una de 
las máquinas aprovechando el espacio fisico para crear una zona de 
almacenamiento de producto terminado y productos en proceso para 
mejorar el manejo de estos dentro de la empresa, que hasta ahora no 
cuenta con zona de bodega para este tipo de productos. 
IX.8 Creación y modificación de Plocedim.ientos 
En base a las mejoras propuestas, es necesario realizar ciertas 
modificaciones a algunos de los procedimientos y en algunos casos se 
propone la creación de otros, como fue el caso asociado al departamento 
de Control de Calidad, y, por otro lado~ deberán modificarse los 
asociados a Gestión Productiva y Gestión Comercial basándose en las 
mejoras computacionales y el cambio de Layout propuestos (Ver Anexo 
10- Documentos Modificados y creados). 
Los Documentos modificados son los siguientes: 
• Generación de Orden de Producción (OP) 
• Generación de Orden de Compra para Materia Prima e 
In sumos 
• Distribución de Orden de Producción 
• Registro Planificación de la Producción 
43 
• Despacho de Producto 
Los Documentos creados son los siguientes: 
• Procedimiento creado de Control de Documentación PO-
CCA-01 
Para realizar los cambios en los procedimientos ajustándose a 
la alianza estratégica propuesta se debe esperar la aprobación de la 
Gerencia General, sin embargo, el resto de los cambios se puede realizar 
tomando en cuenta que no requieren una mayor inversión y por el 
contrario, generarán un incremento en las ventas puesto que proponen 
una mejor imagen de la empresa y se asegura que los productos salgan 
en óptimas condiciones cumpliendo con los requerimientos de los 
clientes. 
IX.9 Impacto en el Recurso Humano 
Cabe señalar que insertar estas meJoras generará un gran 
impacto en las personas, podrá crear mucha aceptación por parte de 
algunos y rech~ o temor al cambio por otros, ante esto es que se 
propone la inducción primeramente al personal para ínteriorizarse con 
los cambios a realizar y posteriormente una capacitación respecto al uso 
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de la documentación de los procesos, además una capacitación 
computacional para la utilización de planillas Excel. 
La óptima aceptación y participación del personal es algo 
paulatino, no es posible obtener un l OO% inmediato, ya que a las 
personas hay que capacitarlas y orientarlas para que adopten nuevos 
métodos de trabajo, sin embargo, con una buena inducción y 
capacitación de estos, se podrá lograr lo esperado en un mediano plazo. 
Adicionalmente a esto, se propone la creación de premios por 
desempeño, con esto se pretende lograr incentivar a los operarios a que 
colaboren con el Rediseño y premiar a los que destaquen en ello, este 
premio puede ser desde bonos adicionales al de producción ya existente 
o un fin de semana con su familia ,en algún centro recreativo asociado a 
la Caja de Compensación. 
IX. lO Costos Asociados al Rediseño Propuesto 
Un factor importante a considerar son los costos en que se 
incurrirá para implementar estas mejoras, en la tabla siguiente (Tabla 
IX. 9) se puede observar que existen ciertos costos que están cubiertos 
por el personal existente en la empresa, por lo que solo se utilizarán 
horas hombre de los cargos involucrados, estos son los costos de 
implementación de las planillas Excel y el cambio de Layout ya que 
existen dentro de la empresa un Asesor Computacional y Mecánicos que 
puedan realizar estas labores respectivamente; y en el caso de las 
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capacitaciones se consideran sólo como una inversión inicial ya que 
serán programadas para el primer mes de la implementación de la 
meJora que por otro lado, esta puede ser fmanciada por franquicia 
Sence. 
Valores Asociados al ~ 
Rediieñ.o ~ . 
Costos Transporte 
















Existe Asesor dentro de la empresa 
Se utilizarán HH de mecánicos 
Con posibílidades de fmanciamiento 
Sen ce 
(9 Personas x 1 mes) 
Inicialmente 5, 1% del total de 
ingresos 
mensuales 
'--- ------T_o_ta_l~_5_._2_1_8_._3_6_5--i Meses Posteriores 
_ 4,2% Del total de Ingresos mensuales 
Tabla IX.9 - Valores Asociados al Rediseño Propuesto 
De esto se puede concluir que se utilizará mensualmente un 
4,2% del total de los ingresos de la empresa, sin embargo, esto será 
recuperado con el incr:emento de las cotizaciones aprobadas y la 
disminución de los rechazos o reprocesos. 
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JX.ll Ahorro Obtenido con el Rediseño 
Para poder visualizar mejor el impacto en la empresa posterior 
a las propuestas de mejora es que se realizó un estudio de cuáles serían 
los ahorros obtenidos al implementarlas, para ello se tomaron los 
problemas más críticos desarrollados a lo largo de este estudio y se 
estimó que con la implementación se podrá lograr una mejora de un 
60% aproximado. 
Luego, tomando todos los problemas presentes, estos llevan a 
tiempos muertos de las personas y máquinas, disminución en las 
cotizaciones aprobadas y rechazos o reprooesos de los productos, que si 
se cuantifican y valorizan se llega a la siguiente tabla (Tabla IX. lO) en 
donde claramente se puede apreciar los montos de pérdidas y los de 
ahorro mensuales y anuales: 
Valorizado en HH {en$) 
Mensual Anual 
Tiemj>os muertos 13,58% 2.547.551 30.570.617 Perdida 
Disminución 815% 1.528.531 18.342.370 Ahorro 
Valorizado en OP (en $) 
Mensual Anual 
Cotizaciones 
Rechazadas 35,00% 5.553.500 66.642.000 Perdida 
Disminución 21,00% 3.332.100 39.985.200 Ahorro 
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Valorizado en HH (en $) 
Mensual Anual 
Rechazos o 
re procesos 12,80% 2.401 .227 28.814.720 Perdida 
Disminución 7,68% 1.440.736 17.288.832 Ahorro 
Tabla IX. lO- Abonos Obtenidos con el Rediseño 
Si bien el proyecto se presenta muy tentador y con muchas 
posibilidades de ahorro cubriendo los costos asociados al rediseño 
(ahorro de $6.301.367, generando un margen de $1.083.002), cabe 
mencionar que si no se coloca énfasis en el impacto al personal, esto no 
será posible de una optima forma, ya que el recurso humano es muy 
influyente a la hora de realizar cambios. 
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X. CONCLUSIONES 
En base a los estudios realizados y a las mejoras propuestas a 
lo largo de este proyecto, es que se llega a la conclusión de que si se 
adoptan estas medidas se podrán obtener significativas mejoras, tanto 
en el incremento de ventas como en la baja de las perdidas producto de 
los rechazos y reprocesos, además se adoptarán medidas de control, 
mejores metodologías de manejo de información, el mismo flujo de esta 
será más limpio, al juntar las secciones más problemáticas se está 
limpiando o adelgazando el flujo de la información, también se pueden 
eliminar procesos largos y costosos, hasta papelería extra, ya que la 
comunicación será más directa y con menos tiempos de traspaso de 
entre una y otra sección, y si se toma en cqenta que esto solo requerirá 
trasladar escritorio y personal, no costosas construcciones lo hace 
mucho mas tentador. 
Por otro lado, a los clientes les encanta ser tratados bien, que 
se preocupen de ellos y que se preocupen de que sus productos se 
realicen y entreguen en las condiciones deseadas, es por esto que una 
alianza estratégica con empresas dedicadas a la logística y transporte 
son de muy buena ayuda, ya que ellos se encargarán de entregar el 
producto final, mejorando la imagen de BF Chile S.A. mostrándola como 
una empresa seria y preocupada constantemente por la satisfacción de 
sus clientes. 
Contribuyendo aun mas en la imagen presentada se propone 
la creación de un departamento sumamente importante en estos días, el 
de Control de Calidad, preocupado de que los productos y sus materias 
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primas cumplan con los estándares solicitados por los clientes y no solo 
los fmales, sino también los clientes internos, que son los mismo 
departamentos de la empresa involucrados en la elaboración de los 
productos, así se entrega a los clientes fmales una garantía y confianza 
y además de dejar marcados firmemente los cimientos para una 
posterior implementación de un Sistema de Gestión de Calidad. 
Se espera que con estas soluciones y rediseño de los procesos 
críticos asociados a la gestión productiva, se logre disminuir la cantidad 
de cotizaciones rechazadas,. los tiempos muertos de personal y 
maquinaria y los rechazos o reprocesos generados por la falta de calidad 
a lo largo de un año plazo, para posteriormente viendo los positivos 




l. BARROS, O. (2003), Rediseño de Procesos de Negocios Mediante el 
uso de Patrones. Mejores Prácticas de Gestión para aumentar la 
Competitividad, J . C. Sáez Editor, Chile. 
2. KOTLER, P. (2004), Dirección de Marketing, Editorial Prentice Hall, 
lOa Edición, España. 
3. GRUPO METRO INTERNACIONAL PUBLIMETRO (2009), 
Diariopyme.com. Disponible vía Web en: http: f jwww.diariopyme.com 
4. Norma Intemacional ISO 9000:2008 




ANEXO 1 ... CUESTIONARIO DESCRIPCIÓN' DE CARGOS Y 
PROCESOS 
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Cuestionario Descripción de Cargos y Procesos 
1. Identificación 
Nombre y Apellido: 
Lugar de Trabajo: 
Departamento: 
Sección: 
Nombre del Cargo: 
Jefatura Directa: 
Puestos bajo su mando: 
Horario de Trabajo: 
Indicar el Cargo y Nombre de la persona que lo reemplaza en ausencia ocasional (por 
enfermedad, vacaciones, etc.). 
2. Resumen de] Cargo 
(Resuma en forma general las funciones principales del cargo) 
3. Descripción 
(Asegúrese de incluir todas las actividades que realiza el trabajador indicando: ¿Qué hace?, 




1 Diaria 1 Periódica 1 Ocasional 
1 




1 Diaria 1 Periódica 1 Ocasional 
1 
(Marque con una "X" según corresponda) 
Pamela Quezada Moreno 1 Cuestionario Descripción de Cargos y Procesos 1 Ingeniería 




1 Diaria 1 Periódica 1 Ocasional 
1 




1 Diaria 1 Periódica 1 Ocasional 
1 




1 Diaria 1 Periódica 1 Ocasional 
1 




1 Diaria 1 Periódica 1 Ocasional 
1 
(Marque con una "X" según corresponda) 
4. Requerimientos para el cargo {Marque con una "X" según corresponda) 









Criterio e Iniciativa 
Creatividad e Ingenio 
Buen juicio 
Pamela Quezada Moreno 1 Cuestionario Descripción de Cargos y Procesos 1 Ingeniería . 
Industrial UNAB 2009 
Atención 
Lectura y escritura 
Conocimientos Matemáticos 
Nivel escolar ( ................................. ... .. ................ ....... ) 
Sensibilidad 
Liderazgo 
Otras, indique cuales(. ..... ...... ... ............................... ) 
5. Condiciones de Trabajo 
(Describa si existen riesgos de trabajo en el desarrollo de las funciones del puesto) 
¿Hay exigencias psicológicas inusitadas en este puest o? 
Medio en que se desarrolla este puesto (Marque con una "X" según corresponda) 
Instalaciones adecuadas Húmedo 
Bien ventilado y templado Trabajo a la int emperie 
Frío Mucho ruido 
Caliente Iluminación correcta 
6. Requisitos de formación y experiencia 
Estudios previos necesarios para el cargo {Marque con una "X" según corresponda) 
Ed. Media IIIEd. Técnica ll td. Universitaria IIINinguno 
1 
Otros, ¿Cuáles?: 
En caso de ser Técnica o Universitaria, indique nombre de la carrera o título 
Experiencia para el cargo 
Sin experiencia 1 1 Con experiencia 1 Indique cuanto t iempo 
(Años. Meses, Semanas) 
Llenado por: Revisado por: Aprobado por: 
Pamela Quezada Moreno 1 Cuestionario Descripción de Cargos y Procesos !Ingeniería 
Industrial UNAB 2009 
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ANEXO 2- ENCUESTA EVALUACIÓN Y PRIORIZACIÓN DE 
PROBLEMAS 
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BF Chile S.A. 
Evaluación y Priorización de Problemas u Oportunidades de ejora 
Favor llenar con una X por orden de prioridades los ítems que según usted son los más significativos o 
más relevantes para el cumplimiento de los objetivos de la empresa. 
Información del área y cargo que desempeña 
Nombre 
Cargo Desempeñado 
Priorización de Problemas u Oportunidades de Mejora por grado de 
impacto 
Alto Mediano Bajo Sin Frecuencia 
Impacto Impacto Impacto Impacto de 
1 a 100% 
Existe una descoordinación entre ventas y planificación, 
lo que dificulta las entregas a tiempo y genera tiempos o o o o 
muertos en máquina. 
Las Órdenes de Producción (O.P.) no llegan a 
planificación con la información necesaria y en algunos o o o o 
casos es incorrecta. 
No cuentan con un sistema de planificación de 
producción, esto sólo se lleva a cabo de forma verbal o o o o 
por el Jefe de Producción. 
No existen procedimientos debidamente definidos y 
.O o o o documentados para ningún área 
En caso de productos no conformes de clientes, el 
servicio postventa no tiene ninguna medida definida de o o o o 
qué hacer ante ello 
No existe un adecuado manejo de la información, sólo o o o o en algunos casos se utiliza una planilla Excel. 
No cuentan con un control de la producción que 
proporcione indicadores e información para análisis y o o o o 
mejora 
No se lleva registro de los rechazos y reprocesos o o o o realizados 
No existe un departamento o área de Control de \ 
Calidad, sólo cuentan con las inspecciones de los o o o o 
mismos operarios en cada proceso. 
Existe una página web que casi no se utiliza, esta 
podrra ser de gran utilidad para la gestión y un plus ante o o o o 
los clientes. 
Firma y Fecha 
Pamela Quezada M. -Seminario de IngenierÍa Endustríal- UNAB 2009 Págéna1 





PLANIFICACION DEL PROYECTO- CARTA GANTT 
nov 2009 J die 2009 1 ene 201 O feb 2010 mar 2010 1 abr 2010 may 2010 1 jun 2010 J ju/2010 
Id. Nombre de tarea Comienzo Fin Duración ~111 S.1111S.11122·11129-f116-1211~121~+7·121 ~1 11~1117· 1 12~1 31·1 17·21 14·2121·2 28-2 1 7·3 1 1~121-3128-3 1 t411f+B-41~ ~5 1 9+s.slmi»SI6-++~6 ~ 27~1 ~++s-7 125-7 
1 Definición de procesos a 28-10. 18-11· 3,2s 
rediseñar 2009 2009 
2 Levantamiento de la 19-11· 30-12· 6s Sijuación Actual 2009 2009 
3 Levantamiento de 19-11· 14-01· 8,2s Procedimientos actuales 2009 2010 
4 Estudio de procesos de 01-01· 14-01· 2s 
-
producción 2010 2010 
5 Rediseño de procesos de 14-01· 24-02· 6s Gestión Cornerdal 2010 2010 
6 Propuesta Nueva Orden de 25-02· 10-03- 2s 
-
Producción 2010 2010 
7 Rediseño de procesos de 12-02· 28-00- 19,4s Gestión Productiva 2010 2010 
Estudio manejo de 2~ 16-07· 
,, 
a informadón y propuesta de 2010 2010 12s m~ora 
Diseño de propuesta para 24-00- 28-07· s Credn de valor por 2010 2010 5s despacho externalizado 
10 Propuesta lmplementadón 14-07· 17-08- 5s área Control de Calidad 2010 2010 
Entrega Final Proyecto C6.Q8. 31-08· 11 Rediseño de Procesos de 2010 2010 3,6s Gestión BF Chile SA 
ago 2010 
1~ 1 u 11ul22~1 
ANEXO 4 - PROCEDIMIENTOS GESTIÓN COMERCIAL 
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PROCEDIMIENTO Código: PO-VTA-01 
BFchile S.A. Obtención V0 B0 Versión: 01 Fecha Creación: Nov. 2009 
$.<!oiii!So~Cblt~~SA Fecha Revisión: Nov. 2010 
VENTAS Página 1 de 1 
l. Objetivo: El objetivo de este procedimiento es describir los pasos para obtener un V0 B0 de 
cliente de algún formulario comercial, afiche u otro para iniciar la producción. 
2. Alcance: Solo es aplicable a la sección de ventas. 
3. Referencias: No aplica 
4. Definiciones: 
Formularios Comerciales: Facturas, Guías de despacho, Boletas. 
5. Procedimiento o desarrollo: El vendedor una vez realizada la activación de la OP, deberá 
gestionar la confección del V0 B0 del producto con Pre-Prensa, solicitando este al jefe de 
área, para ello en el momento de activar la OP .adjuntará en la carpeta correspondiente, una 
muestra o impreso con las especificaciones solicitadas para que se desarrollen, el jefe de 
Pre-Prensa designará según prioridad de fechas de entrega, el trabajo al personal 
correspondiente. 
Una vez procesado el V0 B0 en el área de Dibujo en Pre-Prensa, este será entregado al 
vendedor para que se lo envíe al cliente. En caso de ser vía mail, el jefe de Pro-Prensa es 
quien lo enviará. 
Una vez que el V0 B0 es aprobado por el cliente se continúa con el proceso siguiente de 
salida de películas. 
6. Responsabilidades: Es responsabilidad del vendedor y del Gerente de ventas que este 
procedimiento se cumpla. 
7. Registro: Este procedimiento genera un registro que es el número de cotización que se 
asigna por cada una, el cual queda respaldado digitalmente y una copia impresa. 
8. Historial de cambio 
Fecha Descripción Versión 
Nov. 2009 Versión original 01 
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por: 
PROCEDIMIENTO Código: PO-VTA-02 
Generación OP 
Versión: 01 
BFchfle S.A. Fecha Creación: Nov. 2009 Fecha Revisión: Nov. 2010 ~r-~~~$.1.. VENTAS Página 1 de 2 
l. Objetivo: El objetivo de este instructivo es describir la forma en que se realiza. la activación 
y traspaso de la Orden de Producción (OP) a planificación. 




5. Procedimiento o desarrollo: Una vez entregado la cotización aprobada y firmada por el 
cliente y/o la Orden de Compra por el departamento de Ventas, se asigna un número único a 
la OP interna y :se genera un formulario que llevará la siguiente información para 
producción: 
• Número Correlativo único de Orden de Trabajo 
• Fecha de activación 
• Cliente 
• Código Cliente 
• Código Vendedor 
• Orden de Compra 
• Fecha de entrega 
• Descripción de Trabajo (detalle de formulario: medidas, presentación, código 
de formulario~ nombre de formulario, doblez, cantidades, hojas, total colores, 
terminaciones) 
Luego colocará la OP dentro de una carpeta junto con una muestra impresa del formulario o 
producto a realizar y la copia de la Orden de Compra aprobada 
El Gerente de Ventas es quien llenará los datos correspondientes a precios y cantidades de 
materia prima a utilizar en cada OP. 
Una v:ez listo este proceso por el Gerente de Ventas, la OP es entregada a la secretaria de 
ventas, quien ingresará la OP al sistema para luego entregarla al Jefe de Producción. 
Finalmente, el Jefe de Producción deberá revisar y entregar la OP fisica a la sección de Pre-
Prensa, en donde se procederá a realizar los V0 B0 y/o cambios correspondientes. 
1 Elaborado por: 1 Revisado por: 1 Aprobado por: 
PROCEDIMIENTO Código: PO-VTA-02 
Generación OP 
Versión: 01 
BFchileS.A. Fecha Creación: Nov. 2009 Fecha Revisión: Nov. 2010 ~jli'I¡¡S~~~S.A. VENTAS Página2 de 2 
Se revisa que lo cotizado coincida con la información de la OP, indicaciones del cliente y/o 
muestra impresa. 
El original de la OP es entregada a la sección de Abastecimiento para que se realice la 
compra del papel al proveedor, el encargado de este proceso deberá generar una Orden de 
compra. 
6. Responsabilidades: Es responsabilidad de Ventas y del Jefe de Producción que este 
procedimiento se cumpla. 
7. Registro: Este procedimiento genera un registro que es la Orden de Producción fisica, con 
un número único correlativo. 
8. Historial de cambio 
Fecha Descripción Versión 
Nov.2009 Versión original 01 
1 Elaborado por: 1 Revisado por: 1 Aprobado por: 
PROCEDIMIENTO Código: PO-ABA-01 
Generación Orden de Compra 
Versión: 01 
BFchileSA. Fecha Creación: Jul. 2010 Fecha Revisión: Jul. 2011 81.$hes$/'liot:¡Cíft~~s.A ABASTECIMIENTO Página 1 de2 
l . Objetivo: El objetivo de este instructivo es describir la forma en que se realiza Orden de 
Compra para Materia Prima e Insumos. 
2. Alcance: Sólo será aplicable para el proceso de Generación de Orden de Compra (OC) para 
Materia Prima e Insumos. 
3. Referencias: No Aplica. 
4. Definiciones: 
5. Procedimiento o desarrollo: Una vez recibido el original fisico de la OP, el Encargado de 
Abastecimiento procede a la generación de la compra de los materiales a necesitar, se 
revisan las cantidades y las características de los productos, luego se ingresa al sistema 
conectado a la impresora para la creación de la OC considerando los siguientes ítems: 
• Número Correlativo único de Orden de Compra 
• Fecha de emisión 
• Proveedor 
• Código Proveedor 
• Transporte 
• Orden de Producción asociada 
• Fecha de requerimiento 
• Descripción del Pedido (detalle de medidas, presentación, cantidades, hojas, 
total colores, terminaciones, colores específicos) 
Posteriormente, se imprime la OC y se llama telefónicamente al proveedor indicando el 
pedido y se informa al Jefe de Producción para que este planifique la producción. 
Solo en caso de que el Jefe de Producción lo solicite, se podrá generar una compra 
anticipada, es decir~ sin la OP fisica, en base a lo cotizado por ventas, a modo de adelantarse 
a las fechas y poder cumplir con mayor rapidez con las fechas de entrega final. 
6. Responsabilidades: Es responsabilidad de Abastecimiento y del Jefe de Producción que este 
procedimiento se cumpla. 
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por: 
PROCEDIMIENTO Código: PO-ABA-01 
Generación Orden de Compra 
Versión: 01 
BFchiteS.A. Fecha Creación: Jul. 2010 Fecha Revisión: Jul. 2011 ~r-C'oitt~~$.;1. ABASTECIMIENTO Página2 de 2 
7. Registro: Este procedimiento genera un registro que es la Orden de Compra física, con un 
número único correlativo. 
8. Historial de cambio 
Fecha Descripción Versión 
Jul. 2010 Versión original 01 
1 Elaborado por: 1 Revisado por: ¡ Aprobado por: 
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PROCEDIMIENTO Código: PO-PR0-01 
Distribución de OP Versión: 01 
BFchileS.A. Fecha Creación: Jul. 2010 Fecha Revisión: Jul. 2011 ~ÑltmsCialt~~S.A PRODUCCION Página 1 de2 
l. Objetivo: El objetivo de este procedimiento es describir la forma en que se realiza la 
recepción y distribución de la Orden de Producción (OP) a Producción. 
2. Alcance: Sólo será aplicable para el proceso de Distribución de la Orden de Producción 
(OP). 
3. Referencias: Procedimiento PO-VTA-02. 
4. Definiciones: 
5. Procedimiento o desarrollo: Una vez recibida la OP en Planificación por el Jefe de 
Producción, este revisa las cantidades solicitadas y las especificaciones de cada OP y en 
caso de ser necesario dará la orden a Abastecimiento de que compre anticipadamente la 
materia prima 
El Jefe de Producción entregará la OP fisica a la sección de Pre-Prensa, en donde se 
procederá a realizar Jos V0 B0 y/o cambios correspondientes. 
Se revisa que lo cotizado coincida con la información de la OP, indicaciones del cliente y/o 
muestra impresa. 
Una vez aprobado el V0 B0 , el original de la OP es entregada a la sección de Abastecimiento 
para que se realice la compra de materias primas, el encargado de este proceso deberá 
generar una Orden de compra. 
La copia de la OP es entregada junto con el material de Pre-Prensa a la sección siguiente de 
Prensas Impresoras, que una vez que se procese y se imprima el producto se trasladará junto 
con la copia de la OPa Terminación. 
Finalmente, el producto terminado es embalado y depositado en alguna zona despejada para 
almacenar y se entrega al Encargado de Despacho la copia de la OP terminada para que 
genere la Guía de Despacho. 
La copia de la OP finalizada es almacenada en cajas rotuladas por fecha. 
6. Responsabilidades: Es responsabilidad del Jefe de Producción y de los encargados de cada 
área que este procedimiento se cumpla 
7. Registro: No Aplica. 
1 Elaborado por: 1 Revisado por: 1 Aprobado por: 
PROCEDIMIENTO Código: PO-PR0-01 
Versión: 01 
BFchlle S.A. Distribución de OP Fecha Creación: Jul. 2010 Fecha Revisión: Jul. 2011 Bl.$iües$F'ams~ .  CQr.¡;y-,.-$..4. PRODUCCION Página2 de2 
8. Historial de cambio 
Fecha Descripción Versión 
Jul. 2010 Versión original 01 
1 Elaborado por: 1 Revisado por: 1 Aprobado por: 
INSTRUCTIVO Código: IN-PR0-01 
Registro Planificación de 
Versión: 01 
BFchile S.A. Fecha Creación: Jul. 2010 Producción Fecha Revisión: Jul. 2011 ·~fOtlllSCir/ii~C~s.A. 
Página 1 de 1 
PRODUCCION 
l. Objetivo: El objetivo de este instructivo es describir la forma en que se realiza el registro de 
la planificación de la producción diaria. 
2. Alcance: Sólo será aplicable para el registro de la planificación de la producción. 
3. Referencias: 
4. Definiciones: 
5. Procedimiento o desarrollo: Una vez recibida la OP, el Jefe de Producción la ingresa en una 
planilla Excel con todos los datos y características del trabajo, en ella ordena por prioridad 
de fecha de entrega para ser entregada a Pre-Prensa. 
Posteriormente en la planilla, actualiza el estado de las OP' s según el avance generado en 
Pre-prensa. 
Por otro lado, el Jefe de Taller ingresa en otra planilla Excellas OP's que ingresan a taller y 
en que máquina se procesarán según la disponibilidad de cada una de ellas y considerando 
las prioridades mencionadas por el Jefe de Producción. 
Terminado este proceso, el Jefe de Producción menciona las prioridades al encargado de 
Terminación para que este procese las OP's entregadas por Taller. 
6. Responsabilidades: Es responsabilidad del Jefe de Producción y de los encargados de cada 
área que este instructivo se cumpla. 
7. Registro: Este instructivo no genera registros oficiales. 
8. Historial de cambio 
Fecha Descripción Versión 
Jul. 2010 Versión original 01 
1 Elaborado por: 1 Revisado por: 1 Aprobado por: 
PROCEDIMIENTO Código: PO-BPT-01 
BFchite S.A. Despacho de Producto Versión: 01 Fecha Creación: Dic. 2009 
~Ñlmi$Ciillt~~SA Fecha Revisión: Dic. 201 O 
BodegaPT Página 1 de 2 
l . Objetivo: El objetivo de este procedimiento es describir como se debe recibir y/o despachar 
el producto terminado en bodega. 
2. Alcance: Solo es aplicable al producto terminado que se considera como tal, es aquel que 
esta embalado en caja o paquete con etiqueta de rotulación y etiqueta de producto. 
3. Referencias: No aplica 
4. Definiciones: 
5. Procedimiento o desarrollo: Para la recepción de los productos terminados, esta persona 
llevará el control llenando un formulario en formato digital (Excel) la cual eontendrá al 
menos los siguientes datos: 
./ Cliente 
./ Orden de Compra 
./ Orden de producción (OP) 
./ Cantidad 
./ Nombre de Trabajo (Descripción) 
./ Código del producto (si lo tiene) 
./ Entregas (Totales, Faltante, Sobrante) 
./ Precio 
./ Inventario Físico 
./ Aprobado o Rechazado (A o R) 
./ Inventario Inicial 
./ Despacho Parcial 
Estos productos recepcionados deberán ser registrados y paletizados con film transparente a 
fm de que no se contaminen con vectores extraños. 
Para el despacho de los productos terminados se generara una guía de despacho según los 
requerimientos del cliente la que contendrá la siguiente información sobre: 
El cliente: 
./ Fecha 
./ Nombre del cliente 
./ Dirección 
./ R.U.T . 
./ Condición de pago 
./ Ciudad 
./ Giro 
1 Elaborado por: 1 Revisado por: 1 Aprobado por: 
. Fchíte S.A. 
PROCEDIMIENTO 
Despacho de Producto 
·fl!$ñl!$sl'omi$CIII)(;~~SA 
BodegaPT 
./ Orden de compra 
./ Orden de producción 
Los productos: 
./ Código del producto si corresponde 
./ Descripción del producto 
./ Cantidad despachada 
./ Precio unitario 
Código: PO-BPT-01 
Versión: 01 
Fecha Creación: Dic. 2009 
Fecha Revisión: Dic. 2010 
Página2 de 2 
Luego de esto se procederá a cargar los productos en las camionetas, se les entregará la 
Guía de Despacho a los conductores y se entregarán al cliente. 
6. Responsabilidades: Es responsabilidad del encargado de bodega el cumplimiento de este 
procedimiento para el almacenaje y despacho 
7. Registro: El registro que se genera para el despacho es la copia de control tributario (Guía 
de Despacho) que es almacenada por el encargado de despacho en un orden correlativo. 
8. Historial de cambio 
Fecha Descripción Versión 
Dic. 2009 Versión original 01 
1 Elaborado por: 1 Revisado por: l Aprobado por: 
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SECCIÓN: ADMINISTRACIÓN GENERAL 
CARGO "GERENTE GENERAL" 
Identificación del Cargo 
Nombre del Cargo: 
Depto. y/o Sección de Pertenencia: 
Jefatura Directa: 





Ubicación en e.l Organigrama de la Empresa 
BFchile S.A. 
~~G'W~C~5.!t 
Descripción del Cargo 
El objetivo fundamental del cargo es estar en constante conocimiento de las actividades 
correspondientes a todas las áreas de la empresa, con la finalidad de coordinar, controlar y 
luego entregar directrices que apunten a lograr los objetivos definidos por la organización. 
Supervisa de manera directa las áreas correspondientes a: producción, ventas, cotizaciones, 
administración y finanzas, realizando frecuentes reuniones de coordinación y solicitando a 
cada área la confección y entrega de informes de gestión. 
Principales Funciones a Desempeñar en el Cargo 
);- Lectura de prensa escrita, informándose diariamente de la evolución de la economía, 
especialmente de la industria gráfica. 
);- Supervisión de áreas de presupuestos y ventas, manteniendo una constante relación y 
reuniones de coordinación. 
);- Controlar funcionamiento de producción. 
);- Revisión de informes fmancieros. 
);- Revisión de órdenes de compra emitidas por la empresa. 
);- Costear el inventario de productos elaborados y en proceso de elaboración. 
);- Revisión de Estado de Resultados mensual y acumulado. 
);- Eventualmente debe autorizar la contratación, desvinculación o reajuste de personaL 
Representar legalmente a la empresa. 
);1> Realizar reuniones con instituciones financieras y principales proveedores. 
);- Analizar y eventualmente decidir y concretar nuevas inversiones. 
Requisitos de Formación y Experiencia 
Para el desempeño del cargo se requiere Formación Universitaria preferentemente 
correspondiente a la carrera de Ingeniería Civil Industrial y/o Comercial. Es necesario 
acreditar sólidos ronocimientos de procesos productivos, costos, manejo y dirección de 
personal, toma de decisiones y gestión de recursos humanos, junto a una experiencia 
superior a 5 años en el desempeño de funciones y cargo similares. 
BFchíte S.A. 
~f"""'G'!!lf~C~S.!t 
SECCIÓN: ADMINISTRACIÓN DE PRODUCCIÓN 
CARGO "JEFE DE PRODUCCIÓN" 
Identificación del Cargo 
Nombre del Cargo: 
Depto. y/o Sección de Pertenencia: 
Jefatura Directa: 
Horario de Trabajo: 
Jefe de Producción. 
Administración de Producción. 
Gerente General. 
8:00 a 18:00 hrs. 
Ubicación en el Organigrama de la Empresa 
Descripción del Cargo 
Responsable por la planificació~ coordinación y evaluación de los distintos procesos 
productivos que intervienen en la elaboración de los productos fabricados por la empresa, a 
fin de lograr la mejor relación de niveles productivos v/s costo y calidad; velando 
constantemente por asegurar una producción eficiente, con óptimos estándares de calidad y 
la correspondiente satisfacción del cliente. 
Principales Funciones a Desempeñar en el Cargo 
~ Planificar diariamente las órdenes de trabajo que se procesarán en cada una de las 
unidades productivas. 
~ Coordinar constantemente que todas las instancias que involucran el proceso productivo 
estén integradas en línea. 
~ Verificar que las características y especificaciones técnicas de cada orden de trabajo 
cumplan con las exigencias y necesidades del cliente. 
~ Controlar los elementos administrativos y de personal de los trabajadores del área de 
producción. 
~ Fijar, determinar y controlar cumplimiento de fechas de entrega de trab~os solicitados 
por clientes. 
~ Gestionar el mantenimiento externo de los problemas mecánicos y electrónicos que 
eventualmente pudiesen presentarse en las distintas maquinarias. de producción. 
~ Controlar que las medidas de higienes y seguridad ambiental se cumplan a cabalidad, 
para así mantener un ambiente de trabajo seguro. 
~ Verificar las relaciones entre lo presupuestado y lo realmente utilizado en las distintas 
órdenes de trabajo. 
~ Relacionarse con dientes y en asesorias generales del área gráfica 
~ Informarse y relacionarse con proveedores para establecer una buena administración de 
los insumos, equipos y maquinarias requeridas por el área de producción. 
Requisitos de Formación y Experiencia 
Para el desempeño del cargo se requiere formación Técnico/Universitaria en carreras 
correspondientes al Área Gráfica y una experiencia de a lo menos 5 anos en el desarrollo de 
funciones asociadas al nivel de responsabilidad que implica el cargo. 
Junto a esto, es importante poseer un alto grado de desarrollo en competencias referidas a: 
organización, planificació~ coordinación y control, además de iniciativa, capacidad de 
autogestíón, capacidad de establecer adecuadas relacíones interpersonales, manejo de 
equipos de trabajo, motivación y liderazgo. 
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Chile S.A. 
O.!iJti ,iilml~ 1tiS S.A 












Factutar a nombre de: 
BF ChileSA 
18.400.260-K 
Firma Encargado Adquisiciones 
Nota: 
El Pro~.eedor debe adjuntar a su factura copia de la OC 
Esta OC es nula sin las firmas y validaciones 
ORDEN DE COMPRA 
FO-ABA-01 








Subtotal =~ ;¡ <.! 'r ... 0,00$ 
Impuestos 
Impuesto ~.entas ,;,¡· ~~,· ·ri .. ~0¡00$ 
Otros 
Total ~ .,¡ ., ,,, !'le 1'0,00 S 
~cha~--------------------
Nos reservamos el derecho de de'.()l~.er mercaderías que no es ten conformes con las especificaciones técnicas 
8.3 
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PROCEDIMIENTO Código: PO-VTA-02 
Generación OP 
Versión: 02 
BFchíte S.A. Fecha Creación: Ago. 2010 Fecha Revisión: Ago. 2011 ~fotms(:1olo~~$.A. VENTAS Página 1 de 2 
l. Objetivo: El objetivo de este instructivo es describir la forma en que se realiza la activación 
y traspaso de la Orden de Producción (OP) a planificación. 




5. Procedimiento o desarrollo: Una vez entregado la cotización aprobada y firmada por el 
cliente y/o la Orden de Compra por el departamento de Ventas~ se asigna un número único a 
la OP interna y se genera un registro en la red en el formulario FO-PR0-00 Orden de 
Producció~ que llevará la siguiente información para producción: 
• Número Correlativo único de Orden de Trabajo 
• Fecha de activación 
• Cliente 
• Código Cliente 
• Código Vendedor 
• Orden de Compra 
• Fecha de entrega 
• Descripción de Trabajo (detalle de formulario: medidas, presentació~ código 
de formulario, nombre de formulario, doblez, cantidades, hojas, total colores, 
terminaciones) 
Luego colocará el registro en la carpeta correspondiente a las OP's activadas y enviará un 
mail al Jefe de Producción informando con el número correlativo correspondiente y 
colocará dentro de una carpeta una muestra impresa del formulario o producto a realizar y 
la copia de la Orden de Compra aprobada, esto es entregado a la secretaria de ventas. 
El Gerente de Ventas es quien llenará los datos correspondientes a precios y cantidades de 
materia prima a utilizar en cada OP. 
Una vez listo este proceso por el Gerente de Ventas, la secretaria de ventas ingresará la OP 
al sistema para luego entregarla al Jefe de Producción junto con el resto del materiaL 
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Finalmente, el Jefe de Producción deberá revisar y enviar por mail el número de OP que 
deberá ser procesada a la sección de Pre-Prens~ en donde se procederá a realizar los voso 
y/o cambios correspondientes. 
Se revisa que lo cotizado coincida con la información de la OP, indicaciones del cliente y/o 
muestra impresa. 
El área de Abastecimiento deberá revisar constantemente cuales son las OP's activadas para 
generar las órdenes de compra evitando retrasos. 
A su vez, Taller deberá estar constantemente revisando las OP's activadas para realizar la 
programación de las máquinas. 
6. Responsabilidades: Es responsabilidad de Ventas y del Jefe de Producción que este 
procedimiento se cumpla. 
7. Registro: Este procedimiento genera un registro que es formulario de Orden de Producción 
con un número único correlativo. 
8. Historial de cambio 
Fecha Descfil'_ción Versión 
Nov. 2009 Versión original 01 
Ago.2010 Cambia formato de OP por planilla digital en red. 02 
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l. Objetivo: El objetivo de este instructivo es describir la forma en que se realiza Orden de 
Compra para Materia Prima e Insumos. 
2. Alcance: Sólo será aplicable para el proceso de Generación de Orden de Compra (OC) para 
Materia Prima e Insumos. 
3. Referencias: No Aplica. 
4. Definiciones: 
5. Procedimiento o desarrollo: Una vez activada una Orden de Producción (OP), se procede a 
la generación de la compra de los materiales a necesitar, se revisan las cantidades y las 
características de los productos, luego se ingresa al sistema en red para crear el registro de 
la OC en el formulario FO-ABA-01 "Orden de Compra" considerando los siguientes ítems: 
• Número Correlativo único de Orden de Compra 
• Fecha de emisión 
• Proveedor (datos generales) 
• Código Proveedor 
• Autorizado por 
• Transporte 
• Orden de Producción asociada 
• Enviar el (fecha) 
• Descripción del Pedido (detalle de medidas, presentación, cantidades, hojas, 
total colores, terminaciones, colores específicos) 
Posteriormente, se envía la OC vía mail indicando el pedido con copia al Jefe de 
Producción para que este pueda planificar el orden de producción. 
Solo en caso de que el Jefe de Producción lo solicite, se podrá generar una compra 
anticipada, es decir, sin la OP activada, en base a lo cotizado por ventas, a modo de 
adelantarse a las fechas y poder cumplir con mayor rapidez oon las fechas de entrega final. 
6. Responsabilidades: Es responsabilidad de Abastecimiento y del Jefe de Producción que este 
procedimiento se cumpla. 
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7. Registro: Este procedimiento genera un registro que es la Orden de Compra digital en el 
formulario FO-ABA-01 con un número único correlativo. 
8. Historial de cambio 
Fecha Descripción Versión 
Jul. 2010 Versión original 01 
Ago.2010 Se crea OC digital en red para unproceso mas rápido 02 
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l. Objetivo: El objetivo de este procedimiento es describir la forma en que se realiza la 
distribución en red de la Orden de Producción (OP) al resto de las etapas productivas. 
2. Alcance: Sólo será aplicable para el proceso de Distribución en red de la Orden de 
Producción (OP). 
3. Referencias: Procedimiento PO-VTA-02. 
4. Definiciones: 
5. Procedimiento o desarrollo: Una vez recibida la notificación vía mail de que una OP ha sido 
activada, Jefe de Producción revisa las cantidades solicitadas y las especificaciones de cada 
OP para verificar que este completa y sin errores para luego ingresarlas a la planilla de 
planificación FO-PR0-0 l donde marcará con. color rojo el texto "OK" en la sección 
correspondiente a procesar inicialmente. 
El Jefe de Producción a través de la red, entregará la planificación de OP's a procesar a la 
sección de Pre-Prensa o a la que corresponda, en donde se procederá a realizar los cambios 
y/ o procesos correspondientes. 
En cada sección deberán ir colocando con rojo el texto "OK" en la casilla correspondiente y 
una vez finalizado~ colocar la fecha de termino del proceso para que así la sección que 
procede eb que estado va e trabajo y en qué tiempo. 
Finalmente, el producto terminado es embalado y depositado en alguna zona despejada para 
almacenar y se entrega al Encargado de Despacho pam que este ingrese a la red y en base a 
la OP digital y a la información de la planilla de producción genere la guía de despacho que 
será entregada al cliente junto con el producto final. 
6. Responsabilidades: Es responsabilidad del Jefe de Producción y de los encargados de cada 
área que este procedimiento se cumpla. 
7. Registro: No Aplica. 
·¡ Elaborado por: l Revisado por: 1 Aprobado por: 
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8. Historial de cambio 
Fecha Descripción Versión 
Jul. 2010 Versión original 01 
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por: 
INSTRUCTIVO Código: IN-PR0-01 
Registro Planificación de 
Versión: 02 
BFchite S.A. Fecha Creación: Ago. 201 0 Producción Fecha Revisión: Ago. 2011 ~FotrmC'IIO~~S.A. 
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PRODUCCION 
l. Objetivo: El objetivo de este instructivo es describir la forma en que se realiza el registro de 
la planificación de la producción diaria. 
2. Alcance: Sólo será aplicable para el registro de la planificación de la producción. 
3. Referencias: 
4. Definiciones: 
5. Procedimiento o desarrollo: Una vez que el Jefe de Producción ingresa la OPa la planilla 
Excel FO-PR0-01 Planificación de la Producción, con todos los datos y características del 
trabajo, en ella ordena por prioridad de fecha de entrega a cliente, y dará orden a Abastecde 
comprar materias primas anticipadas solo en caso de ser necesario. 
De manera periódica Pre-Prensa debe revisar este formulario disponible en la red (ruta 
XXXXXX) dpnde se encuentran ordenadas las OP's que deberán procesar, una vez que 
tomen una OP, se colocará un texto "OK" de color rojo en la casilla que corresponde a la 
sección y cuando terminen de procesarla se ingresará la fecha de término de proceso en la 
celda correspondiente. 
Posteriormente en la planilla, se actualiza el estado de las OP's según el avance generado en 
las secciones de Taller y Terminación de la misma manera que se menciona anteriormente. 
En caso de haber cambio en las prioridades de las OP~s a procesar, es el Jefe de Pre-Prensa 
quien reali.zará los cambios ajustando las fechas de entrega oolocando una nota en la celda 
de del porque del cambio. 
Terminados todos los procesos, el Encargado de Despacho es quien deberá iniciar el 
proceso de generar la Guía y despachar el producto, este deberá revisar periódicamente el 
registro de la planificación para estar siempre informado de cuáles serán las ordenes 
cercanas a despachar y cuáles son las que ya se encuentran listas. 
6. Responsabilidades: Es responsabilidad del Jefe de Producción y de los encargados de cada 
área que este instructivo se cumpla. 
1 Elaborado por: 1 Revisado por: 1 Aprobado por: 
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PRODUCCION 
7. Registro: Este instructivo genera un registro digital en el formulario FO-PR0-01 disponible 
en la red con cada una de las OP's procesadas. 
8. Historial de cambio 
Fecha Descripción Versión 
Jul. 2010 Versión original 01 
Ago.2010 Se ajusta procedimiento según nuevo Formulario para 02 Registro de la Planificación de la Producción FO-PR0-01 
1 Elaborado por: 1 Revisado por: 1 Aprobado por: 
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l. Objetivo: El objetivo de este procedimiento es describir como se debe recibir y/o despachar 
el producto terminado en bodega. 
2. Alcance: Solo es aplicable al producto terminado que se considera como tal, es aquel que 
esta embalado en caja o paquete con etiqueta de rotulación, etiqueta de producto y se 
encuentre liberado por control de calidad. 
3. Referencias: No aplica 
4. Definiciones: 
5. Procedimiento o desarrollo: El Encargado de Despacho deberá revisar periódicamente el 
formulario de registro de la planificación de producción FO-PR0-01, que es donde se 
ingresarán cada una de las OP's y su estado dentro de la empresa, cuando una OP esté lista 
para despachar, el Encargado de Despacho deberá dirigirse a la zona delimitada para 
almacenamiento de Producto Terminado y Producto en Proceso, donde deberá revisar que 
se encuentren los productos debidamente embalados, rotulados y liberados por Control de 
Calidad (este colocará un timbre "Liberado" o '~Rechazado"). 
Estos productos recepcionados deberán ser registrados y paletizados con film transparente a 
fin de que no se contaminen con vectores extraños. 
Para el despacho de los productos terminados se generara una guía de despacho según los 
requerimientos del diente la que contendrá la siguiente información sobre: 
El cliente: 
./ Fecha 
./ Nombre del cliente 
./ Dirección 
./ R.U.T . 
./ Condición de pago 
./ Ciudad 
./ Giro 
./ Orden de compra 
./ Orden de producción 
Los productos: 
./ Código del producto si corresponde 
./ Descripción del producto 
./ Cantidad despachada 
./ Precio unitario 
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por: 
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Luego de esto se procederá a cargar los productos en las camionetas, se les entregará la 
Guía de Despacho a los conductores y se entregarán al cliente. 
Finalmente, el Encargado de Despacho deberá la fecha de despacho en la celda 
correspondiente del formulario de planificación de la Producción FO~PR0-01 . 
6. Responsabilidades: Es responsabilidad del Encargado de Despacho el cumplimiento de este 
procedimiento para el almacenaje y despacho 
7. Registro: El registro que se genera para el despacho es la copia de control tributario (Guía 
de Despacho) que es almacenada por el encargado de despacho en un orden correlativo. 
8. Historial de cambio 
Fecha Descripción Versión 
Dic. 2009 Versión original 01 
Se modifica procedimiento acorde al nuevo layout y el 
Ago.2010 nuevo formulario de registro de la planificación de 02 
Producción FO-PR0-01. 
1 Elaborado por: 1 Revisado por: 1 Aprobado por: 
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l. Objetivo: Establecer los pasos que se deben realizar para asegurar el control de los 
documentos o registros en lo que respecta a elaboración, revisión, aprobación, distribución, 
codificación y eliminación de los mismos, a fin de que estos se encuentren en las versiones 
actualizadas y en las áreas donde se realizan las actividades correspondientes. 
2. Alcance: Es aplicable para todos los documentos y registros codíficados. 
3. Referencias: No Aplica 
4. Definiciones: 
Documento: Corresponde a cualquier información escrita, que defma, especifique, relate o 
certifique actividades, procesos, requisitos, procedimientos o resultados. 
Documento Controlado: Son copias que se mantienen actualizadas o vigentes del 
documento original y que se encuentran disponibles en cada área correspondiente al 
documento. 
Documento No Controlado: Son oopias de documentos originales o de copias controladas. 
Documento Obsoleto: Es cualquier documento cuya fecha de revisión sea anterior a la 
fecha del mismo documento o que su procedimiento o desarrollo haya cambiado antes de la 
fecha de revisión. 
5. Procedimiento o desarrollo: 
-/ Control de la documentación y registros: Los únicos documentQs controlados y 
validados son aquellos que se encuentran archivados: originales en Control de Calidad 
y copias controladas en cada área correspondiente timbradas con el distintivo de 
"COPIA CONTROLADA". 
Todo copia de los documentos adicional a las mencionadas anteriormente será 
considerada como documento no controlado y solo podrá usarse de manera referencial 
momentánea y deberá ser destruida la brevedad como es el caso de la impresión de 
registros . 
./ Realización, Aprobación y Revisión de la doeumentaeión y ~stros: Los 
documentos o registros son confeccionado, revisados y aprobados según el siguiente 
cuadro: 
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por: 
Responsable del Documento Jefatura Directa Gerencia asociada al área del 
documento . 
./ Codificación de los documentos: La codificación utilizada para cada documento o 
registro de las áreas correspondientes será utilizando la sigla PO para procedimientos, 
1 Elaborado por: 1 Revisado por: 1 Aprobado por: 
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IN para instructivos y FO para formularios, ej. PO-PR0-01, Procedimiento de 
Producción número O 1 . 
../ Oportunidad para la modificación: Las oportunidades para la modificación de un 
documento o registro, pueden provenir de recomendaciones o sugerencias de los 
mismos responsables de los docwnentos o registros. 
Quien proponga la modificación al documento o registro, deberá enviar a Control de 
Calidad de Calidad un archivo Word especificando las modificaciones al documento, 
identificando claramente cuál o cuáles son las partes sugeridas a modificar. 
También puede realizarse una reunión entre quien propone la modificación y Control 
de Calidad para que se puedan aclarar personalmente cuál o cuáles son las partes del 
documento o registro sugeridas a modificar . 
../ Modificación: Una vez clarificadas las causas de las posibles modificaciones, 
Control de Calidad comunica las recomendaciones o sugerencias a todos los 
involucrados (vía mail) para brindar la oportunidad de que todos se enteren y puedan 
opinar respecto al cambio. Control de Calidad procederá a modificar el documento o 
registro a modo de borrador. 
En caso de existir objeciones a la modificación, se procederá a coordinar un consenso 
para llegar a un acuerdo común y volver a modíficar dicho documento o registro. 
En caso de no recibir objeciones o no recibir mayores sugerencias de modificaciones 
por el responsable del documento o registro, se asumirá por aprobado y se procederá a 
la impresión final para las validaciones correspondíentes . 
../ Actualización y comunicación: Una vez actualizado y validado el documento o 
registro, Control de Calidad procederá a entregar las copias controladas 
correspondientes a las áreas involucradas. 
Una vez que se comunica la actualización de los documentos o registros, todas las 
copias controladas y no controladas de la versión anterior quedarán automáticamente 
en condición de obsoletos para lo cual se deberán destruir o timbrar con el distintivo 
de "OBSOLETO". Siendo responsabilidad de cada persona acceder a la última 
versión del documento o registro entregado a su área o sección. 
../ Registro de las modificac:iones: En cada procedimiento y registros, s.e actualizará en 
el apartado ••control de Cambios", cada modificación realizada, indicando fec~ 
versión y descripción de la modificación. 
../ Creación de nuevos documentos o registros: Se realizará del mismo modo que en 
los casos de modificaciones y .actualizaciones descritas anteriormente. 
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PROCEDIMIENTO Código: PO-CCA-01 
Control de Documentos 
Versión: 01 
BFchiteS.A. Fecha Creación: Jul. 2010 Fecha Revisión: Jul. 2011 Bi¡sñessf«JifletliftFon:Wi>J~$.A. CONTROL DE CALIDAD Página3 de 3 
./ Almacenamiento: Todo documento o registro original será almacenado por Control 
de Calidad, las copias controladas distribuidas en cada área o sección correspondiente 
quedarán almacenadas y protegidas en carpetas . 
./ Recuperación: La persona responsable de documentos que originan registros deberá 
tener accesible e identificable la documentación histórica y actual. 
6. Responsabilidades: Es responsabilidad del área de Control de Calidad establecer, controlar 
y modificar todos los documentos o registros. Asimismo, es responsabilidad de los 
encargados de cada proceso aprobar la documentación relativa a los procesos que 
administran, analizarlos y mantenerlos en buen estado. 
7. Registro: No Aplica. 
8. Historial de cambio 
Fecha Descripción Versión 
Jul. 2010 Versión original 01 
1 Elaborado por: 1 Revisado por: 1 Aprobado por: 
ANEXO 11 - OTROS DOCUMENTOS CREADOS NO INCLUIDOS EN EL 
PROYECTO 
98 
PROCEDIMIENTO Código: PO-YYY-01 
BFch11e S~A. Cotización Versión: 01 Fecha Creación: Nov. 2009 
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l. Objetivo: El objetivo de este procedimiento es describir los pasos para realizar una 
cotización o presupuesto de formulario comerciales, afiches u otro producto. 
2. Alcance: Solo es aplicable a la sección de ventas. 
3. Referencias: No aplica 
4. Definiciones: 
Formularios Comerciales: Facturas, Guías de despacho, Boletas. 
5. Procedimiento o desarrollo: El vendedor deberá utilizar el sistema de cotización (PUTII) en 
donde se ingresaran todos los datos del cliente para que el sistema genere en forma 
automática una nueva cotización, con un número de solicitud correlativo, esta solicitud 
contiene datos obligatorios para ser llenados como: 
./ Nombre del cliente o Rut 
..t' Descripción General del trabajo 
Una vez seleccionado los datos del cliente los demás campos se rellenan en forma 
automática con la siguiente información: 
./ Vendedor 
./ Condiciones de venta 
./ Crédito 
./ Número de solicitud 
./ Fecha de ingreso 









..t' Fecha de entrega 
:PJ¡.tborado por: Revisado por: Aprobado por: 
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Una vez realizado este paso se accede a la base de datos por cliente en donde por cada ítem 
solicitado se agrega la siguiente información cuando sea necesaria: 
v' Colores 




a) V0 B0 (Si o No) 
b) Prueba de color digital (Si o No) 
e) Digitalización(cantidad, ancho y alto) 
v' Impresión 
a) Identificación Material 
b) Tipo de Material 




b) Corte en guillotina 
e) Tipo de Embalaje 
d) Cantidad por embalaje 
Después de anotar todos los requerimientos, se vuelve a la pantalla principal y se guarda, lo 
que posteriormente el Gerente de Ventas aprobará si está correcto y colocará los valores a 
cada íte~ luego se indicará al vendedor que puede proceder a enviar la cotización al 
cliente. 
El presupuesto (cotización) se puede confirmar o formalizar de tres formas distintas: 
l. El cliente envía una orden de compra específica por mano o por mail 
2. El cliente firma la cotización enviada 
3. El Gerente de ventas da un V0B0 de cotización (visto bueno) 
La confmnación del presupuesto tiene por objeto realizar la compra de la materia prima 
principal que es el papel por eso en los clientes cautivos el Gerente de ventas da un V 0B0 
autorizando verbalmente la compra en espera del envió de la orden de compra o firma del 
presupuesto, principalmente por las exigencias de entrega de los estuches cotizados. 
Una vez autorizado el presupuesto se realiza la formalización, donde el vendedor asigna un 
número único a la Orden de Producción interna. 
¡ Elaborado por: l Revisado por: 1 Aprobado por: 
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6. Responsabilidades: Es responsabilidad del vendedor y del Gerente de ventas que este 
procedimiento se cumpla. 
7. Registro: Este procedimiento genera un registro que es el número de cotización que se 
asigna por cada una, el cual queda respaldado digitalmente y una copia impresa. 
8. Historial de cambio 
Fecha Descripción Versión 
Nov. 2009 Versión original 01 
1 Elaborado por: 1 Revisado por: ¡ Aprobado por: 
PROCEDIMIENTO Código: PO-YYY -01 
BFchile S.A. Ventas Presencial Versión: 01 Fecha Creación: Dic. 2009 
&!i!WSsl'ótmt~~~SA Fecha Revisión: Dic. 201 O 
VENTAS Página 1 de 2 
l . Objetivo: El objetivo de este procedimiento es describir los pasos para realizar una gestión 
de ventas presencial de formulario comerciales, afiches u otro producto. 
2. Alcance: Solo es aplicable a la sección de ventas. 
3. Referencias: No aplica 
4. Definiciones: 
Formularios Comerciales: Facturas, Guías de despacho, Boletas. 
CMYK: Colores primarios cyan, magenta, amarillo, negro. 
5. Procedimiento o desarrollo: El vendedor deberá realizar el contacto con el cliente ya sea vía 
telefónica, mail o presencial, en donde se acordará una visita de este en las dependencias 
del cliente. 
Durante la visita, el vendedor presentará al cliente la gama de productos disponibles 
apoyándose de muestras impresas como ejemplos. En caso de que el cliente decida cotizar 
alguno, el vendedor tomará nota de las características y solicitará algún patrón, muestra o 
diseño del producto para procesarlo. 
Los datos que deberá anotar son: 
./ Cantidad 
./ Colores (CMYK o especial) 
./ Tipo de papel 
./ N° de copias en caso de ser formulario comercial (Destinos) 
./ Tamaño 
./ · Información que llevará el impreso 
./ Tiro - retiro 
Luego de esto, deberá regresar a la empresa con la información del cliente para comenzar a 
procesar la cotización (Ver Procedimiento de Cotización PO-YYY -01) 
Una vez lista la cotización, el vendedor deberá enviar este documento al cliente ya sea vía 
ma.il, fax o presencial para su aprobación o rechazo. 
En caso de ser aprobada, se continúa con la generación de un V0 B0 de producto que deberá 
ser solicitado por el vendedor a Pre-Prensa, que una vez listo deberá entregar al cliente para 
su aprobación. En caso de ser rechazada se da por concluida la gestión. 
1 Elaborado por: 1 Revisado por: 1 Aprobado por: 
PROCEDIMIENTO Código: PO-YYY-01 
BFchíle S.A. Ventas Presencial Versión: 01 Fecha Creación: Dic. 2009 
~~C/Jílt~~S:A Fecha Revisión: Dic. 201 O 
VENTAS Página2 de 2 
6. Responsabilidades: Es responsabilidad del vendedor y del Gerente de ventas que este 
procedimiento se cumpla. 
7. Registro: Este procedimiento genera un registro que es el número de cotización que se 
asigna por cada una, el cual queda respaldado digitalmente y una copia impresa. 
8. Historial de cambio 
Fecha Descripción Versión 
Dic. 2009 Versión original 01 
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l. Objetivo: El objetivo de este procedimiento es describir los pasos para realizar una gestión 
de ventas vía telefónica, mail o web de formulario comerciales~ afiches u otro pmducto. 
2. Alcance: Solo es aplicable a la sección de ventas. 
3. Referencias: No aplica 
4. Definiciones: 
Formularios Comerciales: Facturas, Guías de despacho, Boletas. 
CMYK: Colores primarios cyan, magenta, amarillo, negro. 
5. Procedimiento o desarrollo: El vendedor deberá realizar el contacto con el cliente vía 
telefónica, mail o web, en donde el cliente realizará un pedido de cotización de algún 
producto. 
El vendedor de telemarketing deberá tomar las características entregadas por el cliente y 
solicitará algún patrón, muestra o diseño del producto para procesarlo. 
Los datos que deberá anotar son: 
-/ Cantidad 
../ Colores (CMYK o especial) 
-/ Tipo de papel 
../ N° de copias en caso de ser formulario comercial (Destinos) 
../ Tamaño 
-/ Información que llevará el impreso 
-/ Tiro - retiro 
Luego de esto, deberá confirmar al cliente que su solicitud está en proceso para responder a 
la brevedad, luego con la infonnación del cliente se comenzará a procesar la ootización 
(Ver Procedimiento de Cotización PO-YYY -01 ). 
Una vez lista la cotización, el vendedor deberá enviar este documento al cliente ya sea vía 
mail o fax para su aprobación o rechazo. 
En caso de ser aprobada, se continúa con la generación de un V0 B0 de producto que deberá 
ser solicitado por el vendedor a Pre-Prensa, que una vez listo deberá enviar al cliente para 
su aprobación. En caso de ser rechazada la cotización se da por concluida la gestión. 
1 Elaborado por: 1 Revisado por: 1 Aprobado por: 
PROCEDIMIENTO Código: PO-YYY-01 
BFchite S.A. Ventas Telemarketing Versión: 01 Fecha Creación: Dic. 2009 
~fomltCIIílt~~SA Fecha Revisión: Dic. 20 1 O 
VENTAS Página2 de 2 
6. Responsabilidades: Es responsabilidad del vendedor de telemarketing y del Gerente de 
ventas que este procedimiento se cumpla. 
7. Registro: Este procedimiento genera un registro que es el número de cotización que se 
asigna por cada una, el cual queda respaldado digitalmente y una copia impresa. 
8. Historial de cambio 
Fecha Descripción Versión 
Dic. 2009 Versión original 01 
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